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Resumo 
O presente relatório descreve o estágio de um ano realizado na Ecoinside, Lda., 
empresa prestadora de serviços nas áreas de ecoeficiência e biodiversidade, onde se 
desenvolveu um Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) segundo a norma NP EN ISO 
9001:2008. 
Para a construção do SGQ procedeu-se à formalização de processos e à elaboração da 
documentação do SGQ de acordo com o referencial aplicado. Efetuou-se uma 
abordagem por processos, onde foram identificados processos de gestão, processos de 
suporte e processos chave. Definiram-se ainda procedimentos e impressos 
relacionados a estes processos.  
No final a Ecoinside conta com um SGQ que consiste num conjunto de processos e 
documentos, que contêm metodologias requeridas pela norma e as necessárias para 
assegurar o planeamento, a operação e o controlo dos processos identificados. Foram 
também desenvolvidos registos que permitem adquirir dados sobre o desempenho do 
sistema e a satisfação dos clientes. 
 
Palavras-chave: Qualidade, sistemas de gestão da qualidade, processos, ISO, 
requisitos, melhoria. 
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Abstract 
This report describes the intern ship, with the duration of one year, in Ecoinside, Lda., a 
company that provides services in the areas of eco-efficiency and biodiversity, where 
has been developed a Quality Management System (QMS) accordingly to the standard 
NP EN ISO 9001:2008. 
The development of the QMS began with the formalization of the processes and the 
elaboration of the documentation of the QMS according to the referential applied. An 
approach of procedures was made, where processes of management, support and key 
processes were identified. Additional procedures and documents related to these 
processes were defined. 
At last, Ecoinside counts with a QMS that consists of a set of procedures and documents 
that hold methodologies required by the standard and others methodologies needed to 
ensure the planning, operation and control of identified processes. Furthermore, 
registers were developed that allow getting data about the system performance and 
customer’s satisfaction.    
 
Keywords: Quality, quality management systems, processes, ISO 9000 series. 
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1. Introdução 
1.1. Objetivo 
O sucesso de uma organização está assente na capacidade de satisfazer os requisitos 
dos seus clientes, oferecendo produtos e serviços que vão ao encontro das suas 
expectativas. Perante as exigências do mercado, a busca para a melhoria contínua da 
qualidade dos produtos e serviços prestados é um fator de competitividade e de 
diferenciação nos mercados. A gestão de uma empresa tem de estar orientada por 
forma a responder adequadamente aos novos desafios impostos pelo consumidor cada 
vez mais exigente (Brito, 2010).  
Uma organização inclui diversos processos específicos que transformam recursos em 
produtos ou serviços solicitados pelos clientes. A gestão equilibrada desses processos 
irá garantir o nível de qualidade. Assim, surgem os Sistemas de Gestão da Qualidade 
(SGQ) que fornecem uma ferramenta de gestão às empresas, por forma a identificar, 
controlar e organizar os seus processos rumo à garantia da qualidade dos seus produtos 
(CIT, 2012).  
Neste contexto é do total interesse da Ecoinside - soluções em ecoeficiência e 
sustentabilidade, Lda. implementar um SGQ nas suas instalações, por forma a organizar 
e controlar os seus processos internos e potenciar a sua imagem no mercado atual.  
No âmbito do Mestrado em Ciências e Tecnologia do Ambiente da Faculdade de 
Ciências da Universidade do Porto, tive a oportunidade de realizar um estágio na 
Ecoinside com o objetivo de criar e desenvolver um SGQ de acordo com a norma NP 
EN ISO 9001:2008. 
Posto isto, o presente relatório tem como finalidade descrever o SGQ desenvolvido para 
a empresa Ecoinside de acordo com a norma portuguesa NP EN ISO 9001:2008, assim 
como apresentar e fomentar as principais tarefas realizadas nesse sentido. 
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1.2. Ecoinside 
A Ecoinside - soluções em ecoeficiência e sustentabilidade, Lda. foi criada, em Janeiro 
de 2006, na sequência do Iº Curso de Empreendedorismo da Universidade do Porto, da 
responsabilidade da Escola de Gestão do Porto.  
A Ecoinside dedica-se à prestação de serviços às instituições e empresas de todos os 
ramos de atividade, desde o comércio e serviços, até à área da indústria extrativa, 
produtora ou transformadora, bem como instituições públicas e privadas.  
A sua principal atividade é a disponibilização de soluções globais de ecoeficiência às 
empresas, permitindo-lhes reduções significativas nos desperdícios e nos custos 
operacionais, mantendo ou até aumentando a sua produção.  
De uma forma geral, o seu objetivo é proporcionar reduções de custos ao mesmo tempo 
que se reduz o impacte ambiental provocado, através da utilização de inovadoras 
tecnologias e produtos disponíveis nas áreas da ecoeficiência empresarial e da 
sustentabilidade ambiental. A Ecoinside proporciona o maior desenvolvimento 
económico sustentado aliado à preservação ambiental. 
A ecoeficiência e a biodiversidade são as duas grandes áreas de atuação da empresa, 
que constituem o seu core business. Destacam-se no âmbito de atuação da empresa 
em ecoeficiência a redução e racionalização dos consumos energéticos (iluminação, 
aquecimento/arrefecimento ou funcionamento), a otimização dos consumos de água, a 
redução das emissões gasosas, nomeadamente de gases que contribuem para o 
aquecimento global e gases depletores da camada do ozono e, ainda, a gestão e 
valorização dos desperdícios e resíduos produzidos. Destacam-se no âmbito da 
biodiversidade o desenvolvimento de projetos de requalificação ambiental, conservação 
de espécies, turismo de natureza e ecoturismo, publicações sobre o património natural, 
conteúdos pedagógicos de biodiversidade, eventos de natureza, projetos de promoção 
da biodiversidade e consultoria em biodiversidade. 
A Ecoinside estabelece uma forte e próxima relação com os seus clientes, como se 
fosse mais uma unidade funcional da sua estrutura empresarial. Trata-se de uma 
relação inovadora proporcionando soluções para a globalidade das questões 
relacionadas com as mais exigentes normas de desenvolvimento sustentável, da 
ecoeficiência empresarial e da conservação e valorização da biodiversidade. Acresce a 
capacidade de flexibilidade no serviço prestado, para a Ecoinside cada projeto é um 
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desafio, onde são apresentadas soluções “chave na mão” adaptadas especialmente a 
cada cliente. 
O serviço prestado pela Ecoinside apresenta triplo retorno: económico, social e 
ambiental, o seu lema é “Poupamos hoje para que nada falte amanhã!”. 
 
1.3. Organização do relatório 
O presente relatório encontra-se organizado em quatro capítulos principais: 
Capítulo 1 – Introdução. Neste capítulo é definido o objetivo do presente trabalho, 
assim como é realizada uma introdução ao tema do estágio. É também feita uma breve 
apresentação da empresa acolhedora no que diz respeito à sua história e área de 
atuação. 
Capítulo 2 – Enquadramento. Este capítulo começa pela descrição do conceito da 
qualidade, demonstrando o contributo de vários autores, sabedores desta temática, na 
sedimentação do léxico da qualidade. Ainda neste capítulo é feita a descrição do 
conceito de sistema de gestão da qualidade e como incorporar esta ferramenta no 
ambiente interno de uma organização. São apresentadas as normas da família ISO 
9000, como referencial normativo para a implementação do SGQ, dando especial 
atenção à norma que serviu de base para todo o trabalho – NP EN ISO 9001:2008 – 
sendo descrito os seus requisitos e os princípios da qualidade inerentes. São também 
mencionados os principais benefícios e dificuldades na implementação do SGQ. 
Capítulo 3 – Implementação do Sistema de Gestão da qualidade. Neste 
capítulo é feita uma descrição da metodologia realizada para a empresa Ecoinside, por 
forma a criar um sistema da qualidade adequado. É também apresentada a estrutura 
documental realizada para a Ecoinside, bem como uma descrição aprofundada dos 
documentos elaborados, em concordância com as exigências da norma de referência. 
Capítulo 4 – Conclusões e considerações finais. Neste capítulo é realizado um 
sumário do que foi feito, quais foram as principais dificuldades sentidas no decorrer do 
trabalho e quais os conhecimentos adquiridos.  
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2. Enquadramento 
2.1. Qualidade 
A qualidade é um valor conhecido por todos, mas pode ser entendida de várias formas 
e encarada de diferentes modos. A sua definição não é clara e depende da perceção de 
cada indivíduo, pois este vai responder de maneira diferente em relação ao mesmo 
produto ou serviço de acordo com as suas necessidades e expectativas. 
Considera-se um produto de qualidade aquele que é capaz de cumprir a sua função de 
acordo com o que se deseja e um serviço de qualidade aquele que vai ao encontro ou 
que supera as expectativas. Os utilizadores de um produto ou serviço reparam que a 
qualidade foi de certa forma negligenciada, quando as suas necessidades não são 
satisfeitas e as suas expectativas são assoladas (Gomes, 2004).  
Do ponto de vista do consumidor, a qualidade é o principal fator de exigência no 
momento da compra de um produto ou da escolha de um serviço (Silva M. Â., 2009). 
Por outro lado, uma organização depara-se com uma diversa intensidade de 
necessidades e expectativas, pelo que se torna estratégico decidir quais as dimensões 
da qualidade prioritárias (Gomes, 2004).  
Vários autores, ao longo do tempo, fomentaram o conceito da qualidade, no sentido de 
alcançar produto e serviço conforme. No quadro seguinte (Quadro 1) são apresentados 
os principais autores que ajudaram a sedimentar os conceitos e o léxico da qualidade: 
 
Autor Descrição 
Edwards 
DEMING 
 
Para a Qualidade é imprescindível o empenho continuado 
da gestão de topo, segundo a sua filosofia expressa nos 
14 princípios de Deming, que por um lado expressam a 
necessidade de motivar os colaboradores e assegurar as 
condições individuais com efetivas melhorias ao nível do 
sistema. 
Joseph  
JURAN 
 
Definiu a Qualidade em termos de adequação de um 
produto à sua utilização pretendida, aproximando o 
conceito de Qualidade à perspetiva do cliente ou utilizador. 
Apresenta também uma base conceptual para um 
processo de Gestão de Qualidade, dividido em três fases 
distintas (Planeamento, Controlo e Melhoria da Qualidade) 
e recomenda a criação de equipas de projetos.  
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Philip  
CROSBY 
 
Define Qualidade em termos de conformidade do produto 
com as suas especificações técnicas, mas introduz a ideia 
de que a Qualidade é grátis, compensa sempre o 
investimento, desde que se garanta que o processo vai 
produzir bem à primeira “right first time”. 
Armand 
FEIGENBAUM 
 
Propôs a expressão “Controlo da Qualidade Total” 
reforçando a ideia que a Qualidade resulta de um esforço 
de todos os indivíduos que colaboram com a organização 
e não de apenas um grupo de projeto. Promove a melhoria 
contínua, através da melhoria de comunicação entre 
departamentos. 
Kaoru 
ISHIKAWA 
 
Parte da ideia de círculos da Qualidade, que consiste na 
ideia de criar grupos de trabalho que discutem e resolvem 
problemas de Qualidade.  
Define Gestão da Qualidade como o desenvolvimento, 
produção e serviço de um produto, de forma mais 
económica, útil e satisfatória para o consumidor. 
Genichi 
TAGUCHI 
 
Defende que a Qualidade deve ser garantida através do 
design dos produtos.  
Defende que é preferível ter um produto que tem um 
desempenho médio fora de especificação mas muito 
consistente, do que um produto com desempenho médio 
próximo da especificação mas pouco consistente – isto 
porque é mais fácil corrigir o desvio médio de desempenho 
do que a falta de consistência. 
David  
GARVIN 
 
Desenvolveu um léxico da Qualidade no qual é possível 
gestores, trabalhadores e até clientes pensarem e 
discutirem questões da Qualidade de uma forma precisa. 
Encorajou as organizações a considerar a Qualidade como 
um elemento importante no seu posicionamento 
estratégico.  
Quadro 1 - Gurus da Qualidade (Adaptado de Gomes, 2004). 
 
Os principais fatores a destacar, de todas as descrições de qualidade referidas pelos 
autores acima, são: envolvimento da gestão de topo, envolvimento e autonomia dos 
colaboradores, gestão baseada em métricas e factos, utilização de ferramentas 
estatísticas para controlo da variabilidade e ênfase no cliente. Estes fatores tornaram-
se os principais pilares da Teoria da Qualidade ao nível do processo de gestão da 
qualidade (Gomes, 2004). 
O conceito de qualidade utilizado como orientação neste presente trabalho foi o definido 
na norma NP EN ISO 9000:2005: “Qualidade é o grau de satisfação de requisitos dado 
por um conjunto de características intrínsecas”. 
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A qualidade apresenta diversas faces, sendo o enfoque no cliente o principal fator. Um 
produto/serviço é dotado de características intrínsecas, quanto mais essas 
características se aproximam dos referenciais (normas, preferências, etc.) do cliente 
(consumidor, empresa, etc.) maior será a sua satisfação e maior será a qualidade 
conferida ao produto/serviço (Machado, 2006). 
Do ponto de vista de uma organização, qualidade aliada ao processo de gestão é 
sinónimo de melhoria em todas as vertentes, desde a política e estratégia da 
organização até aos indicadores financeiros mais relevantes, passando pelos níveis de 
satisfação de todos os stakeholders (Silva M. Â., 2009).  
 
2.2. Sistema de Gestão da Qualidade 
Uma organização inclui diversos processos específicos que transformam recursos em 
produtos ou serviços solicitados pelos clientes. Um SGQ dispõem de um conjunto de 
procedimentos, cujo objetivo é alcançar o bom funcionamento desses processos chave 
e assegurar que estão a ser executados e verificados da forma mais apropriada 
(Gonçalves, 2008). A qualidade poderá ser gerida e controlada através da 
implementação destes sistemas, que têm como base uma estrutura organizacional, 
sustentada em processos e recursos necessários interligados entre si, e um conjunto de 
regras e princípios relacionados com a qualidade a aplicar na atividade interna da 
organização (Lopes, Albino, Capricho Lina, 2007 in Silva M. A., 2009). 
Atualmente, a família de normas da Qualidade ISO 9000 é o referencial normativo para 
a implementação do SGQ. Ao cumprir com os requisitos deste referencial, uma 
organização pode adaptar a sua estrutura organizacional, incluindo também as suas 
infraestruturas, para a adequada implementação de um SGQ (Machado, 2006).  
Segundo a Norma NP EN ISO 9000:2005, SGQ é um conjunto de elementos 
interrelacionados e interatuantes para o estabelecimento da política e dos objetivos e 
para a concretização desses objetivos, de modo a dirigir e controlar uma organização 
no que respeita à qualidade.  
É importante referir que a simples implementação do sistema não vai garantir a 
qualidade do produto/serviço, esta será o reflexo de uma boa gestão dos processos do 
sistema (Machado, 2006).  
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2.3. Normas da Qualidade: ISO 9000 
2.3.1. ISO 
A International Organization for Standardization (ISO) é uma organização dedicada no 
desenvolvimento de normas internacionais, com a intenção de facilitar o intercâmbio 
internacional de bens e serviços, para desenvolver a cooperação nas esferas intelectual, 
científica, tecnológica e das atividades económicas (ISO, 2013).  
A escolha do nome ISO tem um propósito, não só por ser a abreviação de International 
Organization for Standardization, mas também por significar “igual” independentemente 
do país e idioma, pois provêm da palavra grega ISOS. 
A ISO, criada em 1947 sem fins lucrativos, é composta por uma rede de organismos 
nacionais de normalização, contando já com membros de 163 países (Figura 1) e tem 
publicadas mais de 19500 normas internacionais no âmbito da tecnologia e negócio, 
que fornecem um avançado conhecimento às empresas e indústrias acerca de 
especificações de produtos, serviços e boas práticas por forma a torná-las mais eficazes 
e eficientes. É a maior organização a desenvolver e publicar normas internacionais a 
nível mundial (ISO, 2013).  
O processo de desenvolvimento de normas ISO é realizado por comités técnicos 
compostos por delegações de especialistas nacionais de diversos setores de atividade 
(Economia, Estado, Industria, etc.) selecionados pelos organismos nacionais de 
normalização. O comité técnico responsável pela gestão da qualidade designa-se 
ISO/TC 176 (“ISO Technical Committee 176”) (Silva M. Â., 2009).  
A sede situa-se em Genebra, na Suíça e cada um dos organismos nacionais de 
normalização representa a ISO no seu país, entre estes encontra-se o Instituto 
Português da Qualidade (IPQ).  
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Figura 1 – Organismos nacionais de normalização (Retirado de ISO, 2013). 
 
As normas da série 9000 são as publicações ISO mais conhecidas. Organizações de 
todo o mundo apostam nos princípios e requisitos destes referenciais normativos como 
base para gerarem confiança nos seus clientes e noutras partes interessadas, sobre a 
sua capacidade de compreender os requisitos do cliente, os requisitos legais e 
regulamentares e para fornecer, sistematicamente, produtos e serviços que cumprem 
esses requisitos (APCER, 2010). 
A tradução e publicação destas normas em Portugal é da responsabilidade do IPQ. 
Cada norma ISO em Portugal é designada da seguinte forma (Figura 2): 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 2 - Siglas da Norma (Retirado de Pires, 2010). 
 
O IPQ é um instituto público responsável pela gestão e desenvolvimento do Sistema 
Português da Qualidade (SPQ), que agrega todos os aspetos necessários para a 
Sigla 
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melhoria da qualidade de produtos, serviços, sistemas da qualidade e qualificação de 
pessoas. Compete também ao IPQ, como organismo nacional de normalização no 
âmbito do SPQ, promover a elaboração de normas portuguesas, garantindo a coerência 
e atualidade do acervo normativo nacional e promover o ajustamento de legislação 
nacional sobre produtos às normas da União Europeia (IPQ, 2013).  
O SPQ é um conjunto de entidades e organizações interrelacionadas e interatuantes na 
dinamização da qualidade em Portugal seguindo princípios, regras e procedimentos 
aceites internacionalmente, com vista ao desenvolvimento sustentado do País e ao 
aumento da qualidade de vida da sociedade em geral (IPQ, 2013).  
 
2.3.2. Família das Normas ISO 9000 
A série ISO 9000 é constituída por quatro normas cuja descrição, em resultado da mais 
recente revisão, se apresenta no quadro seguinte: 
 
Norma Designação Descrição 
ISO 
9000:2005 
Fundamentos e 
Vocabulário 
Descreve os fundamentos de sistemas de 
gestão da qualidade e especifica a terminologia 
que lhes é aplicável. 
ISO 
9001:2008 
Requisitos 
Especifica os requisitos de um sistema de 
gestão da qualidade a utilizar sempre que uma 
organização tem necessidade de demonstrar a 
sua capacidade para fornecer produtos que 
satisfaçam tanto os requisitos dos seus clientes 
como dos regulamentos aplicáveis e tenha em 
vista o aumento da satisfação dos clientes. 
ISO 
9004:2009 
Guia para a melhoria de 
desempenho 
Fornece linhas de orientação que consideram 
tanto a eficácia como a eficiência de um 
sistema de gestão da qualidade. O objetivo 
desta norma é a melhoria do desempenho da 
organização e a satisfação dos seus clientes e 
das outras partes interessadas. 
ISO 
19011:2012 
Linhas de orientação para 
auditorias de sistemas de 
gestão da qualidade e/ou 
de gestão ambiental. 
Dá orientação para a execução de auditorias do 
sistema de gestão da qualidade e a sistemas 
de gestão ambiental. 
Quadro 2 - Família das normas ISO 9000 (Adaptado de ISO, 2005). 
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As quatro normas referidas “formam um conjunto coerente de normas de sistemas de 
gestão da qualidade que facilitam a compreensão mútua no comércio nacional e 
internacional” (ISO, 2005).  
O conjunto de requisitos da norma ISO 9001, juntamente com as orientações para a 
melhoria de desempenho da norma ISO 9004, formam um par que se complementa na 
implementação e melhoria do SGQ. No entanto, podem ser utilizadas de forma 
independente ou em conjunto de acordo com o objetivo da organização (APCER, 2010).  
Torna-se importante salientar que a norma ISO 9004 não é um guia para a 
implementação da norma ISO 9001, mas sim um complemento; a ISO 9004, como já foi 
mencionado no Quadro 2 foca-se na melhoria sistemática e contínua do desempenho 
da organização e na satisfação de todas as partes interessadas. As suas 
recomendações não são obrigatórias nem esta norma serve para efeitos de certificação, 
regulamentares ou contratuais (ISO, 2008). Por outro lado, a única norma, da série ISO 
9000, que pode ser utilizada para certificação é a norma ISO 9001, ou seja pode ser 
utilizada para avaliar a capacidade que uma organização tem de fazer cumprir com os 
requisitos do cliente, estatutários e regulamentares referentes aos produtos ou serviços 
que fornece e à própria organização (APCER, 2010).  
 
2.3.3. Certificação e Acreditação 
A ISO não se envolve diretamente no processo de certificação nem este é um requisito 
da ISO, a sua atividade é o desenvolvimento e publicação de normas e outros 
documentos. No entanto, a norma ISO 9001 pode ser utilizada para certificação, ou seja, 
permite que uma organização demonstre a conformidade com a norma recorrendo a um 
organismo de certificação, que por sua vez está acreditado por organismos de 
acreditação reconhecidos internacionalmente, como o Instituto Português de 
Acreditação (IPAC) em Portugal (APCER, 2010). 
Só as empresas acreditadas, por um organismo de acreditação é que avaliam o SGQ 
segundo a norma ISO 9001:2008. A acreditação consiste na avaliação e no 
reconhecimento da competência técnica de entidades para executar determinadas 
atividades de avaliação da conformidade, como sejam calibrações, ensaios, certificação 
e inspeção (IPAC, 2013). A certificação de uma empresa, qualquer que seja a sua 
dimensão ou sector de atividade, consiste no reconhecimento formal por um Organismo 
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de Certificação externo, independente e preferencialmente acreditado no âmbito do 
Sistema Português da Qualidade (pelo IPAC), de que essa empresa dispõe de um SGQ 
implementado que está em conformidade com o exigido pela Norma, dando lugar à 
emissão de um certificado (IPQ, 2013).  
As entidades certificadoras de Sistemas de Gestão da Qualidade, acreditadas pelo 
IPAC, a operar no nosso país são as seguintes:  
 APCER (Figura 3);  
 SGS (Figura 4);  
 LRQA;  
 Bureau Veritas;  
 EIC;  
 TUV Rheinland;  
 QSCB;  
 AENOR/LUSAENOR. 
 
 
 
Figura 3 - Certificação ISO 9001 pela APCER.
 
Figura 4 - Certificação ISO 9001 pela SGQ.
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2.4. Norma NP EN ISO 9001:2008 
A norma ISO 9001:2008 é o referencial central que especifica um conjunto de requisitos 
imprescindíveis à implementação de um SGQ eficaz e eficiente. Uma vez cumpridos 
esses requisitos, a organização poderá solicitar a certificação do SGQ, se este for o seu 
objetivo, visto que não é um fator obrigatório imposto por esta norma (CIT, 2012). 
Independentemente do fator certificação, esta abordagem deve fornecer evidências que 
a organização é capaz de responder às exigências dos clientes e legais, focalizando o 
seu desenvolvimento nos seus objetivos, metas, necessidades dos clientes e nos 
processos utilizados para fornecer produtos ou serviços adequados (Pires, 2010).  
Os princípios da qualidade e o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) são a base desta 
norma, incluindo os requisitos e satisfação dos clientes. 
 
2.4.1. Requisitos da Norma 
A norma NP EN ISO 9001:2008 está estruturada em oito capítulos: 
1. Objetivos e Campo de Aplicação; 
2. Referência Normativa; 
3. Termos e Definições; 
4. Sistema de Gestão da Qualidade; 
5. Responsabilidade da Gestão; 
6. Gestão de Recursos; 
7. Realização do Produto; 
8. Medição, Análise e Melhoria. 
Os primeiros quatro capítulos especificam requisitos gerais e de documentação, os 
restantes representam os quatro principais requisitos da norma (Silva M. Â., 2009): 
 Responsabilidade da Gestão: Estabelece os requisitos que a gestão de 
topo tem que cumprir.  
 Gestão de Recursos: Estabelece os requisitos para o planeamento e 
disponibilização dos recursos necessários para o sistema, para a 
implementação e melhoria contínua do sistema de gestão da qualidade e 
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para aumentar a satisfação dos clientes. Os recursos incluem: recursos 
humanos, ambiente de trabalho, infraestruturas, equipamentos entre outros.  
 Realização do Produto: Estabelece os requisitos para o planeamento, 
conceção, desenvolvimento, produção e fornecimento de um 
produto/serviço. 
 Medição, Análise e Melhoria: Estabelece os requisitos para 
monitorização, medição, análise e melhoria contínua do sistema de gestão 
da qualidade dos seus processos. 
Os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008 são genéricos, especificam um conjunto 
de linhas de orientação para a implementação do SGQ que podem ser aplicadas a 
qualquer tipo de organização, independentemente do tipo, dimensão, produto ou serviço 
que proporcionam. No caso de haver exclusões, isto é, se não é possível aplicar 
determinado requisito devido à natureza da organização, não haverá conformidade com 
a norma, a não ser que esses requisitos excluídos pertençam ao capítulo 7 Realização 
do produto. A norma refere que podem ser excluídos requisitos do capítulo 7, desde que 
a exclusão seja devidamente justificada e que não comprometa a responsabilidade da 
organização em proporcionar produto ou serviço que vá ao encontro dos requisitos dos 
clientes e regulamentares. 
No quadro seguinte (Quadro 3) é apresentada de forma simplificada a estrutura da 
norma NP EN ISO 9001:2008: 
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Capítulos Requisitos Elementos relevantes 
Requisitos Gerais   
Requisitos de 
Documentação 
Manual da Qualidade  
Controlo de documentos  
Controlo de registos  
Responsabilidade 
da Gestão 
Comprometimento da gestão  
Focalização no cliente  
Política da Qualidade  
Planeamento 
Objetivos da Qualidade 
Planeamento do SGQ 
Responsabilidade, autoridade e 
comunicação 
Responsabilidade e autoridade 
Representante da gestão 
Comunicação interna 
Revisão pela gestão 
Entrada para revisão 
Saída da revisão 
Gestão de 
Recursos 
Provisão de recursos  
Recursos humanos 
Competência, formação e 
consciencialização 
Infraestrutura  
Ambiente de trabalho  
Realização do 
Produto 
Planeamento da realização do 
produto 
 
Processos relacionados com o 
cliente 
Determinação dos requisitos 
relacionados com o produto 
Revisão dos requisitos 
relacionados com o produto 
Comunicação com o cliente 
Conceção e Desenvolvimento 
Planeamento 
Entradas 
Saídas 
Revisão 
Verificação 
Validação 
Controlo de alterações 
Compras 
Processo de compra 
Informação de compra 
Verificação de produto 
comprado 
Produção e fornecimentos do 
serviço 
Controlo da produção e do 
fornecimento do serviço 
Validação dos processos de 
produção e de fornecimento 
Identificação e rastreabilidade 
Propriedade do cliente 
Preservação do produto 
Controlo do equipamento de 
monitorização e de medição 
 
Medição, Análise 
e Melhoria 
Monitorização e medição 
Satisfação do cliente 
Auditoria interna 
Monitorização e medição dos 
processos e dos produtos 
Controlo do produto não conforme  
Análise de dados  
Melhoria 
Melhoria contínua 
Ações corretivas e preventivas 
Quadro 3 - Requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008 (adaptado de Pereira & Requeijo, 2008 in Silva M. Â., 2009) 
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2.4.2. Princípios da Qualidade 
A norma ISO 9001:2008 baseia-se em oito princípios da Gestão da Qualidade (Figura 
5), definidos na ISO 9000:2005. Estes princípios foram desenvolvidos tendo em conta a 
experiência de diversas organizações por todo o mundo e o pensamento de autores 
como Deming, Juram, Crosby, entre outros já referidos, no sentido de atingir melhores 
desempenhos (APCER, 2010). 
 
 
Figura 5 – Os 8 Princípios da Gestão da Qualidade. 
 
Princípio 1: Focalização no cliente 
“As organizações dependem dos seus clientes e, consequentemente, convém que 
compreendam as suas necessidades, atuais e futuras, satisfaçam os seus requisitos e 
se esforcem por exceder as suas expectativas” (ISO, 2005). 
Gestão da 
Qualidade
Focalização 
no cliente
Liderança
Envolvimento 
das pessoas
Abordagem 
por 
processos
Abordagem 
da gestão 
como um 
sistema
Melhoria 
contínua
Abordagem à 
tomada de 
decisões 
baseada em 
factos
Relações 
mutuamente 
benéficas 
com 
fornecedores
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A fidelidade de um cliente é adquirida, não só pela capacidade de satisfazer os seus 
requisitos para apenas atendê-lo, mas sim pela capacidade de superá-los por forma a 
conquistá-lo.  
Quando se refere cliente, segundo a norma NP EN ISO 9000:2008, não se trata só dos 
clientes diretos, aqueles aos quais é vendido o produto ou fornecido serviço, ou seja os 
consumidores. O conceito cliente é mais abrangente e inclui também outras partes 
interessadas como os colaboradores, fornecedores, parceiros, Estado, Comunidade, 
entre outros. Os requisitos por eles definidos tornam-se em especificações do produto 
ou serviço, que podem ser indicados contratualmente pelo cliente ou determinados pela 
organização e é o cliente que decide no final se o produto ou serviço é aceitável. As 
suas preferências estão em constante mudança, e as organizações têm de as 
acompanhar melhorando continuamente os seus processos, produtos e serviços 
(Duarte, 2012).  
 
Princípio 2: Liderança 
“Os líderes estabelecem unidade no propósito e na orientação da organização. Deverão 
criar e manter o ambiente interno que permita o pleno envolvimento das pessoas para 
se atingirem os objetivos da organização” (ISO, 2005). 
A liderança de uma organização define metas e objetivos que pretende alcançar e 
estabelece um ambiente interno propício à participação dos seus liderados, por forma a 
perceberem qual o seu contributo, potenciando o seu maior comprometimento em 
alcançar os objetivos. Deste modo, sente-se uma maior motivação e união dos 
colaboradores para atingir um propósito (Veloso, 2011). 
 
Princípio 3: Envolvimento das pessoas 
“As pessoas, em todos os níveis, são a essência de uma organização e o seu pleno 
envolvimento permite que as suas aptidões sejam utilizadas em benefício da 
organização” (ISO, 2005). 
É importante que cada colaborador compreenda qual o seu contributo numa 
organização, pois desta forma saberá qual o seu papel e irá proporcionar as 
competências necessárias para a realização das suas funções. A comunicação, a 
consciencialização e a formação dos colaborados são elementos fundamentais que 
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possibilitam que as suas capacidades sejam utilizadas a favor da organização (Duarte, 
2012). 
 
Princípio 4: Abordagem por processos 
“Um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente quando as atividades e os 
recursos associados são geridos como um processo” (ISO, 2005). 
Processo de acordo com a norma NP EN ISO 9000:2005 é uma atividade ou conjunto 
de atividades que utiliza recursos para transformar inputs (entradas) em outputs 
(saídas). As entradas de um processo podem ser matérias-primas, informação, 
requisitos; enquanto as saídas podem ser produtos e serviços (Figura 6). 
 
 
 
Figura 6 – Ilustração de um Processo. 
 
A abordagem por processos segundo a norma NP EN ISO 9001:2008 é a aplicação de 
um sistema de processos numa organização, juntamente com a identificação e as 
interações destes processos e a sua gestão para produzir o resultado desejado. 
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Excepcionalmente, um processo ocorre de forma isolada, a saída de um processo é a 
entrada de outros interligados numa rede (Figura 7). 
 
Figura 7 – Interação de processos (retirado de (Brito, 2010)). 
 
A abordagem de processos não se limita à identificação de processos críticos, que 
geram valor acrescentado para o cliente. A execução desta abordagem passa também 
pela determinação das entradas e saídas dos processos, dos respetivos objetivos e 
responsáveis, de recursos utilizados, metodologias e indicadores de desempenho 
(Figura 6) (G-QUOD – Consultores de Gestão, Lda., 2013).  
Todos os processos carecem de planeamento e controlo; como por exemplo a 
necessidade de procedimentos documentados, instruções de trabalho, listas de 
verificação, entre outros; para assegurar que as suas saídas estão de acordo com os 
resultados pretendidos (Duarte, 2012). Devem também ser monitorizados por forma a 
serem recolhidos dados e informação para avaliar o desempenho do processo e as 
características das entradas e saídas, com vista à tomada de decisões para a melhoria 
contínua (APCER, 2010). A avaliação do desempenho é mais eficaz com base em 
indicadores. 
A figura seguinte (Figura 8) ilustra o modelo de Sistema de Gestão da Qualidade 
baseada em processos, conforme a norma NP EN ISO 9001:2008. 
FCUP 
Desenvolvimento de um Sistema de Gestão da Qualidade 
19 
 
 
 
 
Figura 8 - Modelo de um sistema de gestão da qualidade baseado em processos (NP EN ISO 9001:2008). 
 
Esta abordagem de processo começa pela definição dos requisitos do cliente, que 
constituem a principal entrada no processo de realização do produto, este está sujeito 
a medição, análise e melhoria, com o objetivo de conquistar a satisfação do cliente, visto 
que os seus requisitos à entrada têm esse impacte à saída. A melhoria contínua, o 
tratamento da informação referente ao desempenho da organização, às necessidades 
e à satisfação do cliente é da responsabilidade da gestão, assim como a gestão de 
recursos (Silva A. F., 2011).  
 
Princípio 5: Abordagem da gestão como um sistema 
No seguimento do Princípio 4, o Princípio 5 refere que “Identificar, compreender e gerir 
os processos inter-relacionados como um sistema, contribui para que uma organização 
atinja os seus objetivos com eficácia e eficiência" (ISO, 2005). 
Uma organização deverá ser abordada como sendo um megaprocesso que engloba 
uma sequência de atividades geradoras de valor acrescentado, que permitem alcançar 
uma dada finalidade a partir de recursos (humanos, financeiros, tecnológicos, etc) 
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(Paiva, 2006). Uma organização deverá definir esses processos e estabelecer a relação 
que existe entre eles.  
 
Princípio 6: Melhoria contínua (PDCA) 
“A melhoria contínua do desempenho global de uma organização deverá ser um objetivo 
permanente dessa organização” (ISO, 2005). 
A melhoria referida não pode ser baseada apenas na resolução de problemas 
identificados, deve contemplar e antecipar as expectativas do mercado e procurar 
melhorar os resultados do sistema (Duarte, 2012). 
O ciclo PDCA (Figura 9) é uma metodologia para definir, implementar e controlar ações 
de melhoria e deve ser a base de cada um dos processos da organização, pois permite 
averiguar se o processo foi adequadamente planeado, se a sua execução ocorreu de 
acordo com o definido, se os resultados pretendidos estão a ser alcançados e se 
existem oportunidades de melhoria (Silva M. Â., 2009).  
 
 
Figura 9 - Ciclo PDCA. 
 
A aplicação desta metodologia é caracterizada por quatro etapas (Silva M. Â., 2009): 
Plan
Planear
Do
Fazer
Check
Verificar
Act
Atuar
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Plan (Planear) – Nesta etapa são definidos objetivos e procedimentos para a elaboração 
de um plano, tendo em conta a política da organização. Pretende-se dar resposta às 
questões “o que fazer?” e “como fazê-lo?”.  
Do (Fazer) – Procede-se à implementação do que foi planeado na primeira etapa. 
Check (Verificar) – Após a implementação, é verificado se o plano foi devidamente 
implementado e se cumpre com o que foi definido inicialmente. 
Act (Atuar) – O conceito de melhoria contínua é mais acentuado nesta fase do ciclo, 
pois com base nos dados reportados da etapa anterior, se a avaliação for positiva 
procede-se à institucionalização do plano definido melhorando continuamente, mas se 
for negativa apreende-se os ensinamentos que daí resultaram, reiniciando um novo 
ciclo.  
 
Princípio 7: Abordagem à tomada de decisões baseada em factos 
“As decisões eficazes são baseadas na análise de dados e de informações” (ISO, 2005). 
As decisões, o estabelecimento de estratégias, políticas e objetivos devem ser sempre 
suportados na análise de dados e informações relevantes, de origem interna ou externa 
à organização (Duarte, 2012).  
 
Princípio 8: Relações mutuamente benéficas com fornecedores 
“Uma organização e os seus fornecedores são interdependentes e uma relação de 
benefício mútuo potencia a aptidão de ambas as partes para criar valor” (ISO, 2005). 
A organização deve estabelecer alianças estratégicas e assegurar o seu envolvimento 
e participação na melhoria conjunta de produtos, serviços, processos e sistemas. Entre 
todas as partes interessadas devem-se estabelecer relações de confiança com 
vantagens para a organização, fornecedores e clientes (Duarte, 2012).  
Estes princípios em conjunto com os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008 criam 
valor para a organização, seus clientes e fornecedores, constituindo a base para a 
implementação e gestão de um SGQ (APCER, 2010).  
No quadro seguinte (Quadro 4) é apresentada a relação existente entre os princípios da 
qualidade e os requisitos da norma: 
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Princípios da Qualidade Requisitos da Norma 
1. Focalização no cliente 
5. Responsabilidade da gestão 
(5.2. Focalização no cliente) 
(8.2.1. Satisfação do cliente) 
2. Liderança 
5. Responsabilidade da gestão 
(5.5.2. Representante da gestão) 
3. Envolvimento das pessoas 
5. Responsabilidade da gestão 
(5.5.3. Comunicação interna) 
6. Gestão de recursos 
(6.2. Recursos humanos) 
4. Abordagem por processos  4. Sistema de Gestão da Qualidade 
5. Abordagem da gestão como um 
sistema 
6. Gestão de recursos 
7. Realização do produto 
6. Melhoria contínua 8. Medição, análise e melhoria 
7. Abordagem à tomada de decisões 
baseada em factos 
8. Medição, análise e melhoria 
(8.4. Análise de dados) 
8. Relações mutuamente benéficas com 
fornecedores 
7. Realização do produto 
(7.4. Compras) 
Quadro 4 - Princípios da Gestão e Capítulos da Norma (adaptado de Pires, 2010). 
 
2.5. Impactes na implementação da Norma ISO 9001:2008 
2.5.1. Razões e Benefícios 
Qualquer organização tem interesse em melhorar a forma como opera, o que significa 
melhorar a sua participação no mercado, correspondendo às exigências e ao ambiente 
competitivo, reduzir custos, cumprir com requisitos legais e responder às expectativas 
dos clientes melhorando a sua satisfação. Estes são os principais fatores que levam à 
implementação do SGQ. 
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A dinamização dos mercados cria pressões sobre as organizações, as quais exigem a 
constante revisão e atualização dos seus produtos e serviços no sentido de se 
manterem adequados às novas exigências dos clientes. O fator de diferenciação está 
em disponibilizar produtos e serviços que conquistam os clientes, as organizações que 
não têm essa capacidade, que não se adaptam nem melhoram tendem a perder 
mercado. O ambiente de mercado competitivo que se faz sentir também cria pressões 
ao nível da redução dos preços dos produtos e serviços fornecidos e muitas vezes as 
organizações já não podem baixar mais. A qualidade, no âmbito de um SGQ, surge 
como uma alternativa, permitindo a valorização dos produtos ou serviços, resultando 
assim num aumento do volume de vendas, devido ao aumento da satisfação do cliente. 
Como consequência também se faz sentir uma redução de custos da não qualidade 
(Silva M. Â., 2009).  
Os custos da não qualidade são custos associados às falhas internas e externas da 
organização. Falhas internas são erros ocorridos do processo de produção ou 
fornecimento de serviço, devido a paragens de produção, perda de eficiência, 
retrabalho, realização de atividades não previstas, tempo perdido, etc. Falhas externas, 
já fora da organização, são reclamações de clientes, falha no cumprimento dos 
requisitos dos clientes, pagamento de indemnizações, multas por atraso, etc., podendo 
resultar no pior custo da não qualidade: a perda de clientes. (Silva, Abreu, & Abreu, 
2008). O controlo sobre os processos de uma organização, que o SGQ exige, permite 
muitas vezes a deteção antecipada destas falhas, prevenindo os custos associados.  
Segundo a norma NP EN ISO 9000:2005 a implementação do SGQ incentiva as 
organizações a analisar os requisitos dos clientes, a definir os processos que contribuem 
para a realização de um produto aceitável pelo cliente e a manter estes processos sob 
controlo; ajuda ainda a aumentar a satisfação e a confiança dos clientes quanto à 
capacidade para fornecer produtos que cumpram de forma consistente os respetivos 
requisitos, dando enfase à melhoria contínua.   
A implementação de um SGQ permite a melhoria organizacional, a sistematização dos 
métodos de trabalho e cria oportunidades para melhorar o produto ou serviço através 
de uma abordagem mais direcionada para os requisitos do cliente (Duarte, 2012). 
Os benefícios/vantagens inerentes podem ser classificados como externos ou internos 
(Duarte, 2012): 
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Externos 
 Acesso a novos mercados; 
 Melhoria da imagem corporativa; 
 Incremento de vendas; 
 Aumento e melhoria da relação entre fornecedor/cliente; 
 Aumento da satisfação dos clientes; 
 Aumento da perceção dos clientes, no que se refere a qualidade de produtos; 
 Aumento da participação no mercado. 
 
Internos 
 Aumento da produtividade e da eficiência; 
 Diminui falhas relativas aos processos; 
 Melhoria na consistência da qualidade do produto/serviço; 
 Define as responsabilidades e obrigações individuais; 
 Diminui as não conformidades; 
 Melhora a documentação dos processos; 
 Obtenção de níveis melhorados de desempenho, ou seja, contribui para 
remunerar e satisfazer os diferentes stakeholders; 
 Melhoria na comunicação, ambiente de trabalho e motivação dos colaboradores. 
Resumindo, a implementação de um SGQ é uma mais-valia para a organização 
proporcionando um maior reconhecimento e satisfação dos clientes e outras partes 
interessadas, a melhoria da imagem, o acesso a novos mercados, a redução de custos 
através da melhoria do desempenho operacional pelo controlo dos processos internos 
e uma nova performance com a sensibilização e motivação dos colaboradores nesta 
matéria (Silva M. Â., 2009).  
É possível o alinhamento e a integração de outros sistemas de gestão ao sistema de 
gestão da qualidade, a norma NP EN ISO 9001:2008 é compatível com outras normas 
de referência relativas a sistemas de gestão como os de gestão ambiental, gestão da 
segurança e saúde no trabalho, gestão financeira ou gestão de riscos. Esta 
compatibilidade é mais um fator benéfico para as organizações, possibilitando ganhos 
de eficácia e flexibilidade nas organizações que incluem mais do que um sistema de 
gestão. 
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2.5.2. Dificuldades 
Durante o processo de implementação da norma NP EN ISO 9001:2008 podem surgir 
obstáculos como os apresentados a seguir (Nadae et al., 2009 in Duarte, 2012): 
 A resistência da cultura organizacional;  
 Falta de comprometimento e envolvimento de todos os colaboradores, incluído 
a gestão de topo;  
 Falta de compreensão dos requisitos da norma;  
 Falta de motivação ao nível dos colaboradores de modo a contribuírem para a 
melhoria da qualidade;  
 Dificuldade da disseminação da cultura da qualidade;  
 Qualificação insuficiente dos recursos humanos;  
 Falhas na comunicação;  
 Disponibilidade de tempo/ excessiva burocracia inerente ao Sistema;  
 Dificuldade na implementação dos requisitos relativos a tratamento de não 
conformidades e a ações corretivas. 
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3. Implementação do Sistema de Gestão 
da Qualidade 
Consciente dos benefícios associados, a Ecoinside introduziu na sua estratégia o 
desenvolvimento e implementação de um SGQ de acordo com a norma NP EN ISO 
9001:2005. Não é objetivo da Ecoinside, neste momento, obter certificação, mas sim a 
implementação de uma ferramenta de gestão poderosa, que permita aumentar o 
desempenho e o nível de qualidade dos seus serviços.   
A Ecoinside pretende adquirir métodos e elementos que permitam gerir a qualidade dos 
seus serviços, sobretudo para identificar os seus processos, por forma a geri-los 
eficazmente melhorando o seu desempenho, para quantificar a satisfação dos seus 
clientes e para estabelecer a ordem e equilíbrio no ambiente interno, de modo a alcançar 
a missão e os objetivos da organização. Pretende também ganhar notoriedade de 
mercado e alcançar novos projetos no âmbito da sua área de atuação, através do ganho 
de confiança dos seus clientes e no estabelecimento de parcerias leais. 
 
3.1. Metodologia de trabalho 
A implementação do SGQ é um processo moroso e complexo, podendo demorar cerca 
de 1 ou 2 anos dependendo da complexidade da organização e do espírito de abertura 
das pessoas envolvidas. Todo o processo requer o pleno envolvimento e participação 
da gestão de topo – “pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organização 
ao mais alto nível” (ISO, 2005) – e de todos os colaborados da organização. Trata-se 
de uma decisão estratégica que pode trazer mudanças organizacionais às quais todos 
os envolvidos deverão estar consciencializados, sendo o exemplo transmitido pela 
Direção.  
A participação e colaboração de todos os envolvidos é importante, pois para a 
implementação do SGQ é necessário um profundo conhecimento da organização, modo 
funcional, processos e procedimentos que estão na base da sua atividade.  
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A metodologia seguida para o desenvolvimento do SGQ na Ecoinside consistiu 
essencialmente em satisfazer os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008, 
respeitando a natureza e cultura da empresa. Os principais meios utilizados no decorrer 
deste trabalho foram a consulta da respetiva norma e do Guia Interpretativo NP EN ISO 
9001:2008 da APCER – (APCER - Associação Portuguesa de Certificação, 2010) – que 
descrevem as regras para a elaboração do SGQ.  
As primeiras atividades realizadas foram o estudo da norma, utilizando como suporte o 
Guia Interpretativo NP EN ISO 9001:2008 da APCER, e o conhecimento da realidade 
da empresa, em termos de organização, infraestrutura, atividade e colaboradores, 
através de reuniões com estes e através da leitura de documentação referente à 
Ecoinside. A participação direta na prestação de serviço da empresa no âmbito da 
ecoeficiência, acompanhando equipas de trabalho na realização de auditorias 
energéticas nos clientes contribuiu para melhor conhecer a atividade da Ecoinside e os 
meios utilizados. 
Foi realizada uma pesquisa bibliográfica, considerada relevante para o desenvolvimento 
do objetivo do trabalho, nomeadamente acerca da implementação de um SGQ segundo 
a norma NP EN ISO 9001:2008, e foram também consultados modelos e manuais da 
qualidade de outras empresas a título de exemplo.  
Por forma a consciencializar os colaboradores da empresa foi realizada uma 
apresentação com o objetivo de esclarecer o conceito da qualidade e em que consiste 
o SGQ. 
Posteriormente, procedeu-se à construção do SGQ, à formalização de processos e à 
elaboração da documentação do SGQ de acordo com o referencial aplicado (NP EN 
ISO 9001:2008). O SGQ da Ecoinside consiste num conjunto de processos e 
documentos, que contêm regras para a padronização das atividades desenvolvidas pela 
empresa.  
 
3.2. Contexto organizacional da Ecoinside 
A Ecoinside é uma empresa de pequena dimensão física, contando com um total de 
sete colaboradores. A constituição da empresa está apresentada no organigrama a 
seguir apresentado (Figura 10): 
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Figura 10 - Organigrama da empresa Ecoinside. 
 
O Dr. António Pereira e o Dr. Joaquim Guedes representam a gestão de topo da 
Ecoinside, sendo os principais responsáveis pelos vários departamentos.  
Departamento Administrativo 
Este departamento é constituído pela secretária da administração, Elisete Madureira, a 
quem competem as tarefas administrativas e burocráticas junto de todas as entidades 
externas (finanças, segurança social, etc…), o atendimento telefónico, a gestão da 
agenda da Direção, a elaboração e expedição da correspondência, a emissão de faturas 
e recibos, etc. 
Departamento Comercial  
Este departamento é constituído pelo Dr. Joaquim Guedes e pela Eng.ª Sandra 
Vasconcelos, que têm como principais funções a comunicação com o exterior, identificar 
potencias clientes e abordá-los comercialmente, elaborar propostas, etc.   
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Departamento I&DT 
O principal objetivo deste departamento, dirigido pelo Dr. Joaquim Guedes, é o 
desenvolvimento de produtos próprios resultantes de uma constante busca de 
tecnologia e produtos inovadores na área da ecoeficiência e da sustentabilidade 
ambiental, individualmente ou em conjunto com os seus parceiros. 
Departamento Ecoeficiência 
O departamento de ecoeficiência é constituído pela Engª Cecília Camões e pela Dra. 
Cristiana Teixeira, a quem compete a execução dos projetos de ecoeficiência, assim 
como realizar o planeamento dos trabalhos, assegurar toda a logística referente ao 
desenvolvimento de cada projeto, realizar relatórios, assegurar contacto com o cliente, 
etc. 
Departamento Biodiversidade 
Este departamento é constituído pela Dra. Joana Gonçalves, responsável pelo 
desenvolvimento dos projetos de Biodiversidade.  
 
3.3. Processos Ecoinside 
Após todo um reconhecimento da empresa e estudo da norma de referência, o primeiro 
passo na construção do SGQ para a Ecoinside consistiu em tornar visível a rede de 
processos com que atua. A norma NP EN ISO 9001:2008 refere que a organização deve 
determinar os processos necessários para o sistema de gestão da qualidade, assim 
como a sua sequência e interação.  
Para a Ecoinside foram identificados os seguintes processos: 
 Processos de Gestão. 
o Gestão e melhoria do SGQ, 
o Gestão de recursos. 
 Processos de Suporte. 
o Formação e treino, 
o Aprovisionamento e compras, 
o Fornecedores, 
o Controlo de EMM’s. 
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 Processos Chave. 
o Apresentação comercial, 
o Venda de serviço de ecoeficiência, 
o Venda de serviço de biodiversidade, 
o Execução de projeto de ecoeficiência, 
o Execução de projeto de biodiversidade. 
Posto isto, o SGQ da Ecoinside está estruturado em onze processos, conforme se ilustra 
na Figura 11. 
 
 
Figura 11 - Processos da Ecoinside. 
 
Os processos de gestão são os processos que medem, analisam e melhoram o sistema, 
incluindo processos necessários para fazer cumprir os objetivos e a política. 
Os processos chave são aqueles com impacto direto nos clientes, ou seja, todos os que 
dizem respeito à produção/prestação de produtos/serviços. 
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Os processos de suporte são aqueles que, embora não acrescentem valor diretamente 
ao cliente, acrescentam valor à empresa e são necessários para os processos chave.  
Para cada processo identificado foi efetuada a respetiva descrição numa Ficha de 
Processo (Figura 12), onde foram determinados:  
 Os inputs (entradas) e outputs (saídas) de cada processo;  
 As atividades primordiais ligadas a cada processo;  
 Os responsáveis por cada processo;  
 Os documentos e registos de cada atuação;  
 Os indicadores de desempenho do processo. 
 
  
Figura 12 – Exemplo de uma Ficha de Processo da Ecoinside. 
 
Cada processo encontra-se também, resumidamente, descrito no manual da qualidade 
elaborado para a Ecoinside (Anexo I). 
De seguida é apresentada a estrutura documental realizada para a Ecoinside, bem 
como uma descrição dos documentos elaborados, em concordância com as exigências 
da norma de referência. 
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3.4. Documentos do Sistema de Gestão da Qualidade 
3.4.1. Estrutura documental 
A documentação tem por objetivo assegurar os resultados e a consistência das 
atividades e dos processos, bem como permitir que a organização seja capaz de 
demonstrar a si própria, aos seus clientes e a terceiros a capacidade de fornecer produto 
de forma consistente (APCER, 2010). 
De acordo com o ponto 4.2 Requisitos da documentação da norma NP EN ISO 
9001:2008, o SGQ de uma organização deve incluir: 
 Declarações documentadas quanto à política da qualidade e aos objetivos da 
qualidade; 
 Um Manual da Qualidade; 
 Procedimentos documentados e registos requeridos pela norma; 
 Documentos, incluindo registos, determinados pela organização como 
necessários para assegurar o planeamento, a operação e o controlo eficazes 
dos seus processos.   
A necessidade e a extensão da documentação do SGQ diferem de acordo com a 
dimensão, o tipo de atividade e a complexidade dos processos da organização. 
 O SGQ da Ecoinside é suportado por um conjunto de documentos estruturados de 
forma hierárquica em quatro níveis, respeitando os requisitos da documentação 
referidos, conforme a Figura 13, a seguir: 
 
Figura 13 - Documentos do SGQ (adaptado de Brito, 2010). 
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O Manual da Qualidade representa o principal documento do SGQ, juntamente com a 
política e os objetivos da qualidade, que refletem o compromisso e responsabilidade da 
organização com o SGQ. 
No nível seguinte encontra-se a descrição dos processos relevantes, precedidos pelos 
procedimentos e instruções de trabalho, que descrevem como se realizam as várias 
atividades e tarefas necessárias ao funcionamento da organização.  
Na base da pirâmide encontram-se os impressos e registos que criam evidência da 
implementação e funcionamento do SGQ. 
A documentação do SGQ da Ecoinside inclui: 
 MQ. Manual da Qualidade; 
 PQ. Política da Qualidade; 
 OQ. Objetivos da Qualidade; 
 PO. Procedimentos Obrigatórios; 
 P. Procedimentos; 
 IT. Instruções de Trabalho; 
 FP. Fichas de Processo. 
Para cada processo identificado, como já mencionado anteriormente, foi efetuada a 
respetiva descrição (Figura 12), daí resultando onze Fichas de Processo:  
 FP.01 Apresentação comercial; 
 FP.02 Venda de serviço de ecoeficiência; 
 FP.03 Venda de serviço de biodiversidade; 
 FP.04 Execução de projeto de ecoeficiência; 
 FP.05 Execução de projeto de biodiversidade; 
 FP.06 Gestão e melhoria do SGQ; 
 FP.07 Gestão de recursos; 
 FP.08 Formação e treino; 
 FP.09 Aprovisionamento e compras; 
 FP.10 Fornecedores; 
 FP.11 Controlo de EMM’s. 
Além de ser exigido um Manual da Qualidade e declarações documentadas quanto à 
política e objetivos da qualidade, a norma de referência exige a elaboração de seis 
procedimentos documentados associados às seguintes secções (APCER, 2010): 
 4.2.3 Controlo de documentos; 
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 4.2.4 Controlo de registos; 
 8.2.2 Auditoria interna; 
 8.3 Controlo produto não conforme; 
 8.5.2 Ações corretivas; 
 8.5.3 Ações preventivas. 
Daqui resultaram os procedimentos obrigatórios elaborados para a Ecoinside: 
 PO.01 Controlo de documentos e registos; 
 PO.02 Auditoria interna; 
 PO.03 Gestão e melhoria do SGQ; 
 PO.04 Controlo não conformidades, ações corretivas e ações preventivas. 
Por forma a complementar o sistema foram elaborados sete procedimentos e cinco 
instruções de trabalho adicionais: 
 P.01 Gestão de recursos; 
 P.02 Formação e treino; 
 P.03 Aprovisionamento e compras; 
 P.04 Seleção e avaliação de fornecedores; 
 P.05 Avaliação da satisfação do cliente; 
 P.06 Controlo de EMM´s; 
 P.07 Reuniões Ecoinside; 
 IT.01 Rumo à ecoeficiência; 
 IT.02 Análise do estado atual; 
 IT.03 Planeamento estratégico; 
 IT.04 Implementação e acompanhamento; 
 IT.05 Projeto biodiversidade. 
Os impressos resultantes das diversas atividades estão indicados a seguir: 
 I.01 Registo apresentação e venda; 
 I.02 Registo processo ecoeficiência + satisfação do cliente; 
 I.03 Registo processo biodiversidade + satisfação do cliente; 
 I.04 Documentos e registos do SGQ; 
 I.05 Programa de auditorias internas; 
 I.06 Plano de auditoria interna; 
 I.07 Checklist auditoria interna; 
 I.08 Relatório auditoria interna; 
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 I.09 Ata revisão pela gestão; 
 I.10 Relatório NC; 
 I.11 Inquérito necessidade de formação; 
 I.12 Inquérito impacto da formação; 
 I.13 Inquérito avaliação da eficácia da formação; 
 I.14 Registo da formação; 
 I.15 Nota de encomenda; 
 I.16 Registo de fornecedores e subcontratos; 
 I.17 Inquérito avaliação da satisfação do cliente; 
 I.18 Registo controlo de EMM’s; 
 I.19 Registo reuniões; 
 FI.xx Fichas individuais; 
 DF.xx Descrição de funções. 
Por forma a compreender melhor a estrutura documental do SGQ da Ecoinside, 
apresenta-se de seguida nos esquemas das figuras Figura 14 a Figura 16 a relação 
entre os processos, procedimentos e impressos descritos anteriormente. 
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Processos de Gestão 
Processos Procedimentos Impressos 
 
Figura 14 - Relação entre os processos de gestão, os procedimentos e os impressos. 
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Processos de Suporte 
Processos Procedimentos Impressos 
 
Figura 15 - Relação entre os processos de suporte, os procedimentos e os impressos. 
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I.13
Inq. avaliação da eficácia 
da formação
I.14
Registo da formação
FI.xx
Ficha individual
FP.09
Aprovisionamento e 
compras
P.03
Aprovisionamento e 
compras
I.15
Nota de encomenda
FP.10 
Fornecedores
P.04
Seleção e avaliação de 
fornecedores
I.16
Registo de fornecedores e 
subcontratos
FP.11 
Controlo de EMM's
P.06 
Controlo de EMM's
I.18
Registo controlo de EMM's
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Processos Chave  
Processos 
Procedimentos / Instrução 
de Trabalho 
Impressos 
 
Figura 16 - Relação entre os processos chave, os procedimentos / instruções de trabalho e os impressos. 
FP.01
Apresentação comercial
IT.01
Rumo à ecoeficiencia
I.01
Registo apresentação e 
venda
P.07
Reuniões ecoinside
I.19
Registo reuniões
FP.02
Venda de serviço de 
ecoeficiência
IT.01
Rumo à ecoeficiencia
I.01
Registo apresentação e 
venda
FP.03
Venda de serviço de 
biodiversidade
IT.05 Projeto 
biodiversidade
I.01
Registo apresentação e 
venda
FP.04
Execução projeto de 
ecoeficiência
IT.02
Análise do estado atual
I.02 Registo processo 
ecoeficiência_satisfação 
do cliente
IT.03
Planeamento estratégico
I.02 Registo processo 
ecoeficiência_satisfação 
do cliente
IT.04
Implementação e 
acompanhamento
I.02 Registo processo 
ecoeficiência_satisfação 
do cliente
P.05
Avaliação satisfação do 
cliente
I.17
Inq. avaliação da 
satisfação do cliente
I.02 Registo processo 
ecoeficiência_satisfação 
do cliente
FP.05
Execução projeto de 
biodiversidade
IT.05 Projeto 
biodiversidade
I.03 Registo processo 
biodiversidade_satisfação 
do cliente
P.05
Avaliação Satisfação do 
Cliente
I.17
Inq. avaliação da 
satisfação do cliente
I.03 Registo processo 
biodiversidade_satisfação 
do cliente
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3.4.2. Manual da Qualidade 
A norma NP EN ISO 9000:2005 define manual da qualidade como um “documento que 
especifica o SGQ de uma organização” e que pode variar a fim de se adequar à 
dimensão e complexidade de cada organização. Este deve evidenciar o campo de 
aplicação do SGQ, exclusões à norma de referência, caso existam, e a respetiva 
justificação, os procedimentos ou referência destes e a descrição da interação entre os 
processos do SGQ, por forma a cumprir com o definido na secção 4.2.2 Manual da 
Qualidade na norma NP EN ISO 9001:2008. 
O manual da qualidade (Anexo I) que especifica o SGQ da Ecoinside contém a 
apresentação da empresa, o âmbito de aplicação do SGQ, a descrição dos processos 
e sua interação, bem como a referência a todos os procedimentos.  
O âmbito de aplicação do SGQ da Ecoinside abrange todos os seus colaboradores e 
todas as atividades de ecoeficiência e biodiversidade. Neste sistema não se aplica 
qualquer exclusão aos requisitos da norma de referência – NP EN ISO 9001:2008. 
O manual da qualidade é elaborado e atualizado pelo Responsável da Qualidade (RQ) 
e aprovado pela Direção, sendo revisto sempre que ocorre qualquer alteração que o 
torne inadequado. Qualquer colaborador poderá fazer sugestões para melhoria ou 
alterações do manual da qualidade. As alterações são efetuadas quando for necessário, 
sendo realizada uma nova edição do documento, que anula a edição anterior.  
As edições são evidenciadas no registo de revisões presente na primeira página do 
manual (Figura 17), onde são descritas as alterações introduzidas relativamente à 
edição anterior. 
 
 
Figura 17 - Registo de revisões do manual da qualidade da Ecoinside. 
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No cabeçalho está indicado o nome, número de edição e a data de elaboração do 
mesmo. No rodapé de cada página é indicado o número da página e o número total de 
páginas. 
O manual da qualidade pode ser disponibilizado a outras partes interessadas, 
representando uma peça chave de comunicação sobre o SGQ tanto a nível interno como 
externo. 
 
3.4.3. Controlo de documentos e registos 
A norma exige explicitamente, na secção 4.2.3 Controlo dos documentos, o 
estabelecimento de um procedimento documentado para o controlo da documentação 
relevante do SGQ, de origem interna ou externa à organização. Devem ser definidos 
todos os controlos necessários para aprovar documentos quanto à sua adequação antes 
de serem editados, para rever e atualizar quando necessário, para reaprovar e para 
assegurar que as alterações e o estado atual de revisão sejam identificados.  
Quanto aos registos – “documento que expressa resultados obtidos ou fornece 
evidência de atividades realizadas” (ISO, 2005) – a organização deve estabelecer um 
procedimento para definir os controlos necessários para sua identificação, 
armazenagem, proteção, recuperação, retenção e destino de acordo com a secção 4.2.4 
Controlo dos registos da norma de referência.  
Assim, e para garantir o cumprimento dos requisitos referidos, foi elaborado o 
procedimento obrigatório PO.01 Controlo de documentos e registos (Anexo II). Este 
procedimento assegura o controlo dos documentos internos e externos relevantes para 
o SGQ da Ecoinside, assim como os registos resultantes das diversas atividades. 
Segundo este procedimento, os documentos internos de suporte ao SGQ da Ecoinside 
seguem um circuito interno controlado, desde a necessidade de elaboração de um 
documento até à sua distribuição, de acordo com a metodologia que se apresenta de 
seguida: 
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Figura 18 – Controlo dos documentos internos. 
 
Os documentos são elaborados/alterados pelo departamento que os utiliza ou pelo 
departamento especificamente responsável pela elaboração de documentos. Antes de 
serem distribuídos são verificados/revistos e aprovados pela Direção, entrando em vigor 
no momento da sua aprovação. O arquivo de todos os originais aprovados é garantido 
pelo RQ ou pelo departamento que o elaborou. 
Qualquer alteração de um documento deve ser revista e aprovada pela mesma pessoa 
que verificou e aprovou o documento original, salvo que expressamente se indique o 
contrário, sendo a distribuição das novas edições efetuada aos respetivos 
colaboradores. Na entrega das novas edições é necessário garantir a recolha das 
edições obsoletas. 
Na 1ª página de cada documento existe uma lista para o controlo das modificações, 
como o ilustrado na Figura 17 para o manual da qualidade, indicando o n.º da edição, a 
data e a descrição da modificação em relação à edição anterior. 
Todos os documentos referidos são identificados por um código, de acordo com o 
descrito no procedimento PO.01 Controlo de documentos e registo e conforme o já 
constatado na designação feita a cada documento. 
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Por forma a assegurar um maior controlo sobre os documentos e os registos foi criado 
ainda o registo I.04 Documentos e registos do SGQ (Figura 19), que inclui a listagem 
dos documentos e registos do sistema, quem é o responsável pelo seu controlo, a 
edição atual e a respetiva data, assim como a identificação do local dos originais e das 
cópias controladas. 
 
 
Figura 19 - I.04 Documentos e registos do SGQ. 
 
3.5. Requisito 5 - Responsabilidade da gestão 
Os vários autores que fomentaram o conceito da qualidade reconhecem o envolvimento 
e participação da gestão de topo como um fator imprescindível para o sucesso do SGQ.  
Neste capítulo 5 da norma de referência NP EN ISO 9001:2008 – Responsabilidade da 
gestão – são estabelecidos requisitos orientados à gestão de topo, definindo-se o que 
se espera que a liderança cumpra.  
 
3.5.1. Comprometimento da gestão 
O comprometimento pela gestão é garantido através do estabelecimento da política e 
dos objetivos da qualidade, respetiva comunicação a todos os elementos da 
organização, condução das revisões do SGQ e através da disponibilidade dos recursos 
necessários (ISO, 2008). 
FCUP 
Desenvolvimento de um Sistema de Gestão da Qualidade 
43 
 
 
 
Esta secção da norma está relacionada com o princípio da qualidade “Liderança”, em 
que a Direção deve definir os objetivos a atingir e proporcionar o pleno envolvimento 
dos seus colaboradores nesse sentido. 
3.5.2. Focalização no cliente 
A gestão de topo tem a responsabilidade de assegurar que a organização compreende 
as necessidades e expectativas dos seus clientes e garantir que estas são cumpridas, 
com vista a aumentar a satisfação dos clientes (ISO, 2008). Esta secção relaciona-se 
com os pontos 7.2.1 e 8.2.1 da mesma norma, nomeadamente com a determinação dos 
requisitos relacionados com o produto e satisfação do cliente. 
A Ecoinside, em resposta a este requisito, assegura que os requisitos do cliente, 
incluindo os relacionados com o cumprimento de disposições legais aplicáveis à sua 
atividade, são determinados e atendidos com o propósito de aumentar a sua satisfação, 
através das disposições dos processos de prestação dos serviços descritos nos 
diversos procedimentos, onde assegura que são analisadas as necessidades e as 
expectativas do cliente. Desde a apresentação e venda, comunicação com o cliente, 
realização do serviço até à avaliação da satisfação dos clientes, a Ecoinside dá total 
prioridade às necessidades do cliente, graças a um serviço personalizado e de 
estabelecimento de parcerias. 
 
3.5.3. Política da Qualidade 
A política da qualidade é um documento exigido pela norma de referência e segundo a 
norma NP EN ISO 9000:2005 tem a seguinte definição: “conjunto de intenções e de 
orientações de uma organização, relacionadas com a qualidade tal como formalmente 
expressas pela gestão de topo”.  
A política da qualidade deve ser apropriada à organização, incluir o comprometimento 
de uma boa prática do SGQ, comunicada e entendida por toda a organização e deve 
ser constantemente revista para se manter apropriada ao desempenho da organização 
(ISO, 2008). 
A política da qualidade da Ecoinside foi concebida com o intuito de transmitir a todas as 
partes interessadas o compromisso assumido por esta empresa no que respeita a: 
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 Satisfazer as expectativas dos Clientes/Parceiros, apostando no 
aperfeiçoamento contínuo e inovação dos produtos e serviços de ecoeficiência, 
sustentabilidade e biodiversidade e na eficácia do sistema da qualidade. 
 Estabelecer relações de confiança com Clientes/Parceiros, Fornecedores e 
Sociedade através da garantia da Qualidade dos resultados obtidos na 
diminuição de custos e impacte ambiental e no aumento da competitividade de 
negócio dos nossos parceiros/clientes com vista ao almejado desenvolvimento 
sustentável. 
 Salvaguardar o cumprimento e revisão dos objetivos definidos anualmente. 
 Assegurar o cumprimento de todos os requisitos dos nossos Clientes/Parceiros 
(técnicos, económicos e financeiros, legais, etc.). 
 Definir, comunicar, divulgar, implementar e rever anualmente esta política com 
vista a melhoria contínua e crescimento da notoriedade e reconhecimento da 
marca Ecoinside. 
 Valorizar o envolvimento de todos os Stakeholders no registo e tratamento das 
não conformidades e das sugestões de melhoria, com vista à melhoria contínua 
do SGQ. 
Esta política encontra-se definida no manual da qualidade, foi comunicada pela Direção 
a todos os colaboradores e será afixada e disponibilizada no website da empresa. 
 
3.5.4. Planeamento 
Com base na política da qualidade a gestão de topo deve estabelecer os objetivos da 
qualidade para as funções e níveis relevantes dentro da organização. Estes devem ser 
mensuráveis e atingíveis num determinado período de tempo, geralmente um ano.  
Por forma a cumprir com os objetivos definidos, é realizado o planeamento do SGQ 
onde são definidas e implementadas ações e metodologias e atribuídas 
responsabilidades para os alcançar. 
Com base na política da qualidade a Ecoinside define anualmente os objetivos da 
qualidade no documento OQ. Objetivos da qualidade (Figura 20), de acordo com o 
procedimento PO.03 Gestão e melhoria do SGQ (Anexo III), sendo também definidas 
as ações a implementar para atingir cada um dos objetivos definidos e os respetivos 
responsáveis. 
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Figura 20 – OQ. Objetivos da qualidade da Ecoinside. 
 
Os objetivos da qualidade, definidos pela Ecoinside a atingir até ao final do presente 
ano, são quantificados e baseiam-se nos seguintes objetivos globais:  
 Conquistar novos clientes; 
 Melhorar o desempenho da prestação de serviço ao cliente; 
 Satisfazer os requisitos dos clientes; 
 Estabelecer relações de confiança com fornecedores e subcontratados; 
 Assegurar colaboradores qualificados;  
 Controlar a documentação. 
 
3.5.5. Responsabilidade, autoridade e comunicação 
Este requisito encontra-se subdividido em três: Responsabilidade e autoridade, 
Representante da gestão e Comunicação interna, que determinam a responsabilidade 
da gestão de topo no que concerne a definir e comunicar as responsabilidades e 
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autoridades dentro da organização e a designar um representante da gestão, que terá 
responsabilidades ao nível dos processos e desempenho do SGQ (ISO, 2008). 
 
Responsabilidade e autoridade 
A secção 5.5.1 Responsabilidade e autoridade da norma de referência determina que 
“a gestão de topo deve assegurar que as responsabilidades e as autoridades são 
definidas e comunicadas dentro da organização”. 
As responsabilidades e autoridades da Ecoinside são evidenciadas através do 
organigrama, dos processos, procedimentos e descrições de funções. 
No organigrama está estruturada a hierarquia da organização (Figura 10). 
Para cada processo e procedimento do SGQ da Ecoinside foram definidas as respetivas 
responsabilidades. 
Para cada cargo desempenhado na Ecoinside foi feita uma descrição das 
responsabilidades e competências mínimas, dando origem aos impressos Descrição de 
funções (Figura 21). 
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Figura 21 – DF. Descrição de funções. 
 
Representante da gestão 
A gestão de topo deve nomear um representante da gestão, não descurando a sua 
derradeira responsabilidade pela qualidade da sua organização. 
O representante da gestão terá a responsabilidade de coordenar as atividades 
necessárias para assegurar a implementação do SGQ, sendo da sua responsabilidade 
estabelecer, implementar e manter os processos.  
A participação e cooperação de todos os colaboradores também é essencial, no sentido 
de que todos contribuem para atingir os objetivos da organização; deste modo, o 
representante da gestão deve assegurar a comunicação entre todos, para promover a 
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consciencialização do desempenho do SGQ em cumprir com os requisitos do cliente, 
deixando sempre a gestão de topo a par da situação (APCER, 2010).  
Durante este projeto, fui responsável pelo desenvolvimento do sistema de gestão da 
qualidade da Ecoinside, representando um elemento de comunicação entre todos os 
colaboradores e proporcionando a contribuição de todos no desenvolvimento da 
documentação de suporte. De agora em diante é da responsabilidade do Dr. Joaquim 
Guedes (Diretor Executivo) assegurar e manter o SGQ e a comunicação com todos os 
colaboradores. Nos procedimentos estão definidas as responsabilidades dos vários 
intervenientes no SGQ da Ecoinside, assim como as responsabilidades do responsável 
da qualidade (RQ), designação dada ao representante da gestão.  
 
Comunicação interna 
Pretende-se promover uma comunicação eficaz entre as diferentes funções e níveis de 
colaboradores da organização, incluindo a comunicação da eficácia do SGQ. 
A Ecoinside assegura a comunicação entre os diferentes níveis de colaboradores 
através de reuniões departamentais periódicas e através do correio eletrónico interno.  
Todos os colaboradores devem estar conscientes da política e dos objetivos da 
organização e ser informados sobre a medida em que a organização está a ir ao 
encontro dos objetivos do SGQ (eficácia do SGQ), assim como devem estar a par do 
desenvolvimento do sistema e dos problemas a ultrapassar (APCER, 2010).   
No que respeita à comunicação da eficácia do sistema, as respetivas responsabilidades 
estão descritas nos vários procedimentos, as quais se encontram compiladas no quadro 
seguinte (Quadro 5), que consta no manual da qualidade da Ecoinside:  
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Conteúdo Emissor Recetor 
Meio de 
comunicação 
Frequência 
Política da 
qualidade 
Direção 
Todos os 
colaboradores 
Afixada 
Comunicação 
Quando editada 
ou reeditada 
Objetivos da 
qualidade 
Direção 
Todos os 
colaboradores 
Comunicação Anual 
Documentação 
do SGQ 
RQ 
Colaboradores 
envolvidos 
Comunicação 
Quando editada 
ou reeditada 
Programa anual 
de auditorias 
Direção 
RQ 
Todos os 
colaboradores 
Afixado 
Comunicado 
Anual 
Resultados de 
auditorias 
Auditor 
Coordenador 
Colaboradores 
envolvidos 
Relatório de 
auditoria 
Quando se 
realize 
Resultados da 
revisão do SGQ 
Direção 
Colaboradores 
envolvidos 
Ata de reunião 
Quando se 
realize 
Plano de 
formação 
Direção 
Todos os 
colaboradores 
Comunicação Anual 
Sugestões 
Todos os 
colaboradores 
Responsável 
da qualidade 
Impresso próprio 
Sempre que 
surjam 
Outras 
informações 
relevantes 
RQ 
Gerência 
Todos os 
colaboradores 
Comunicação  
Sempre que 
surjam 
Quadro 5 - Comunicação da eficácia do SGQ.  
 
3.5.6. Revisão pela gestão 
A norma de referência exige uma revisão periódica do SGQ pela gestão de topo, para 
assegurar que o mesmo está eficazmente implementado e se mantém apropriado e 
adequado à organização, bem como para verificar se todos os aspetos chave estão a 
ser abrangidos pelo sistema e se estão a ser cumpridos os objetivos e o compromisso 
exposto na política, para que possam ser tomadas ações apropriadas, onde necessário, 
para corrigir quaisquer problemas (APCER, 2010). 
Para realizar esta revisão a norma estabelece quais as entradas de informação, na 
secção 5.6.2 Entrada para a revisão (ISO, 2008): 
 Resultados de auditorias internas; 
 Avaliação da satisfação do cliente;  
 Desempenho dos processos; 
 Cumprimento dos objetivos;  
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 Ocorrência de não conformidades; 
 Estado das ações corretivas e preventivas (incluindo as resultantes de 
anteriores revisões); 
 Alterações que possam afetar o SGQ (legislação, diretivas, normas, 
alterações internas, mercado e fatores externos); 
 Recomendações de melhoria. 
A gestão de topo terá de ter acesso a esta informação relevante sobre o SGQ de modo 
a poder tomar decisões e planear as ações necessárias à melhoria do SGQ. Como 
resultado da revisão devem resultar então decisões e ações relativas à melhoria da 
eficácia do SGQ, melhoria produto/serviço tendo em conta também os requisitos do 
cliente, assim como a deteção da necessidade de recursos humanos ou de melhorar as 
infraestruturas. 
No âmbito deste requisito foi identificado o processo de gestão FP.06 Gestão e 
melhoria do SGQ e elaborado o procedimento PO.03 Gestão e melhoria do SGQ, que 
inclui a revisão pela gestão da Ecoinside; esta será realizada anualmente, de acordo 
com a metodologia a seguir apresentada (Figura 22): 
 
 
Figura 22 - Revisão pela gestão. 
 
Na posse dos dados, o responsável de determinado processo deve efetuar a recolha e 
o tratamento dos mesmos. Estes são depois apresentados à Direção para análise e 
discussão dos resultados obtidos, sendo o resultado registado em ata de reunião, dando 
origem ao impresso I.08 Ata revisão pela gestão. 
A lista da informação necessária à reunião de revisão do SGQ, o responsável pela sua 
recolha e respetivas periodicidades encontram-se definidas no procedimento PO.03 
Gestão e melhoria do SGQ. 
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3.6. Requisito 6 - Gestão de recursos 
Este requisito da norma subdivide-se em quatro, cuja descrição será apresentada a 
seguir: 
 Provisão de recursos; 
 Recursos humanos;  
 Infraestrutura; 
 Ambiente de trabalho. 
3.6.1. Provisão de recursos 
Para implementar e manter o SGQ, bem como melhorar continuamente a sua eficácia 
com vista a aumentar a satisfação do cliente, a organização deve determinar e 
disponibilizar os recursos necessários (ISO, 2008).  
Os recursos podem incluir recursos humanos, tecnologia/equipamento e recursos 
financeiros, associados não apenas à gestão dos processos de realização de produto, 
mas também à auditoria interna, ação corretiva, revisão do sistema, entre outros 
(APCER, 2010). 
A Direção da Ecoinside está empenhada em determinar e proporcionar os recursos em 
geral e aqueles que interferem mais diretamente no fornecimento de produtos e serviços 
aos seus clientes em particular, por forma a: 
 Satisfazer os requisitos e expectativas dos seus clientes; 
 Satisfazer as necessidades dos colaboradores, de forma a facilitar as suas 
atividades; 
 Maximizar e rentabilizar a atividade da empresa; 
 Alcançar e, se possível, superar os objetivos a que se propõe. 
Na reunião da revisão do SGQ, a Direção da Ecoinside avalia a necessidade de 
eventuais recursos em relação aos existentes na organização, assegurando que estes 
não estão em falta para se fazerem cumprir os objetivos definidos e para manter o SGQ. 
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3.6.2. Recursos humanos 
A norma de referência na secção 6.2 Recursos humanos refere que a organização deve 
determinar as competências necessárias para as pessoas que executam atividades que 
afetam, direta ou indiretamente, a conformidade com os requisitos do produto/serviço. 
As competências determinadas são baseadas na escolaridade, formação, saber-fazer 
e experiência adequada para as tarefas que os colaboradores envolvidos 
desempenham. 
Além disso, a organização deve avaliar continuamente se as competências dos 
colaboradores são asseguradas, de acordo com novas exigências, providenciando 
formação ou outras ações para garantir essa competência (APCER, 2010).  
A Ecoinside, por forma a responder ao requisito Gestão de recursos, identificou e definiu 
os processos FP.07 Gestão de Recursos e FP.08 Formação e Treino; para cada 
processo foram elaborados os procedimentos P.01 Gestão de Recursos (Anexo IV) e 
P.02 Formação e Treino (Anexo V), respetivamente.  
O procedimento P.01 Gestão de Recursos inclui uma descrição das atividades relativas 
à gestão de recursos em geral, nomeadamente recursos humanos (competência, 
formação e treino, novos colaboradores, estágios), infraestrutura e ambiente de 
trabalho. 
O procedimento P.02 Formação e Treino estabelece uma metodologia para a 
identificação das necessidades de formação, controlo da sua realização e registo, de 
modo a assegurar que todos os colaboradores da Ecoinside possuam formação, treino 
e qualificação adequados ao desempenho das suas funções. 
As competências mínimas exigidas para desempenhar determinado cargo na Ecoinside 
encontram-se definidas nas Descrição de funções (Figura 21), devendo o recrutamento 
de novos colaboradores ser realizado de acordo com essas competências. Para o 
adequado desempenho das funções definidas como relevantes para a empresa, os co-
laboradores a admitir devem satisfazer as condições previamente definidas nas 
Descrições de funções que lhes cabem. 
Anualmente é feito um levantamento por forma a avaliar as necessidades de formação 
dos respetivos colaboradores, através de um inquérito I.11 Inq. Necessidade 
Formação (Anexo VI). Detetadas as necessidades de formação dos colaboradores da 
Ecoinside é realizado um plano de formação que inclui: 
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 Definição dos participantes; 
 Área de formação e prioridade; 
 Designação das ações de formação, indicação de formação interna ou 
externa, identificação da Entidade; 
 Definição da data e hora previstas de realização; 
 Definição da carga horária das ações de formação; 
 Local da Formação, morada; 
 Descrição dos objetivos a alcançar com as ações de formação; 
 Custos. 
Em conformidade com a norma de referência, é necessário realizar uma avaliação à 
eficácia das ações de formação e manter registos apropriados da escolaridade, 
formação, saber-fazer e experiência dos colaboradores.  
A avaliação da eficácia das ações de formação está definida no procedimento P.02 
Formação e Treino. Desta atividade resulta o I.14 Registo da formação.  
Cada colaborador dispõe de uma ficha individual de formação (Figura 23) onde é 
identificado o cargo que ocupa e onde são registadas todas as ações de formação e 
qualificação (seminários, congressos, etc.) por si frequentadas, e arquivados em anexo 
todos os certificados obtidos. 
 
54 
 
FCUP 
Desenvolvimento de um Sistema de Gestão da Qualidade 
 
 
 
 
 
Figura 23 - FI. Ficha individual. 
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3.6.3. Infraestrutura e Ambiente de trabalho 
A norma requer que a organização identifique, proporcione e mantenha a infraestrutura 
necessária para atingir a conformidade do produto, assim como os aspetos do ambiente 
de trabalho que podem afetar a qualidade do produto (APCER, 2010). 
Infraestrutura inclui edifícios, espaço de trabalho e meios associados, equipamento de 
processo e serviços de apoio. Ambiente de trabalho inclui fatores físicos, ambientais e 
outros, tais como ruído, temperatura e condições atmosféricas (ISO, 2008).  
Em especial para as organizações prestadoras de serviços, como é o caso da Ecoinside, 
os fatores associados ao ambiente de trabalho refletem-se mais na satisfação dos 
colaboradores, nos aspetos de ergonomia e ambiente psicológico no espaço de trabalho 
(APCER, 2010).  
A Ecoinside tem disponível um conjunto de equipamentos que fazem parte do seu ativo. 
O planeamento, seleção e aquisição destes equipamentos é realizado de acordo com 
as necessidades da empresa e as suas possibilidades financeiras.  
Qualquer colaborador pode identificar necessidades de aquisição de equipamento e de 
material de apoio à realização dos serviços. A Direção terá em consideração essas 
sugestões na tomada de decisões na reunião de revisão do sistema. 
A informação relativa à infraestrutura e ambiente de trabalho da Ecoinside encontra-se 
descrita no procedimento P.01 Gestão de recursos. 
 
3.7. Requisito 7 - Realização do produto 
Este capítulo da norma de referência descreve os requisitos para a operação eficaz e 
eficiente dos processos chave, relacionados diretamente com a conceção e 
desenvolvimento do produto/serviço com efeito imediato no cliente. Devem ser definidos 
os processos necessários e adequados à realização do produto/serviço da organização, 
englobando todas as atividades constituintes da cadeia de provisão do produto/serviço.  
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3.7.1. Planeamento da realização do produto 
De acordo com o requisito 7.1 Planeamento da realização do produto da norma de 
referência, uma organização deve planear e desenvolver os processos necessários para 
a realização do produto. Este planeamento engloba: 
 Definir os requisitos a cumprir pelo produto; 
 Definir os objetivos da qualidade que se pretende atingir; 
 Definir quais os processos, documentos e recursos necessários ao produto; 
 Definir métodos e critérios de verificação, validação e aceitação do produto; 
 Determinar os registos necessários para mostrar evidência de que o 
produto/serviço vai de encontro aos requisitos. 
Em suma, pretende-se obter produto/serviço conforme de forma consistente com o 
planeamento e desenvolvimento dos processos de realização do produto, através da 
identificação de processos e recursos associados. Para cada processo devem ser 
identificadas as entradas necessárias e as saídas requeridas e ainda os respetivos 
registos (APCER, 2010).  
Para a realização/fornecimento de serviço a Ecoinside identificou cinco processos 
chave, diretamente relacionados com o cliente: 
 FP.01 Apresentação comercial; 
 FP.02 Venda de serviço de ecoeficiência; 
 FP.03 Venda de serviço de biodiversidade; 
 FP.04 Execução de projeto de ecoeficiência; 
 FP.05 Execução de projeto de biodiversidade. 
Cada um deles encontra-se documentado no formato FP. Fichas de processo como já 
referido anteriormente no ponto 3.3 deste relatório (Figura 12), onde se encontram 
indicadas as entradas e saídas de cada um destes processos, os documentos e registos 
associados e os indicadores de avaliação de desempenho definidos. 
Como suporte a estes processos foram elaboradas instruções de trabalho, que 
descrevem e controlam a forma como deverão ser executadas as atividades desde a 
solicitação do serviço pelo cliente até à prestação do mesmo: 
 IT.01 Rumo à ecoeficiência; 
 IT.02 Análise do estado atual; 
 IT.03 Planeamento estratégico; 
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 IT.04 Implementação e acompanhamento; 
 IT.05 Projeto biodiversidade. 
Por forma a criar evidência de que os processos chave vão de encontro aos requisitos, 
foram determinados os seguintes registos: 
 I.01 Registo apresentação e venda; 
 I.02 Registo processo ecoeficiência + satisfação do cliente; 
 I.03 Registo processo biodiversidade + satisfação do cliente. 
 
3.7.2. Processos relacionados com o cliente 
Uma organização deve determinar os requisitos dos seus clientes, quanto às 
especificações sobre o produto/serviço e aos requisitos estatutários e regulamentares, 
deve analisar se tem capacidade ou não de satisfazer esses requisitos e deve ainda 
determinar canais de comunicação eficazes com os clientes. 
 
Determinação dos requisitos relacionados com o produto 
Esta secção da norma refere-se à determinação dos requisitos relacionados com o 
produto/serviço. Estes requisitos incluem os especificados pelo cliente, os implícitos ao 
tipo de produto/serviço e os obrigatórios decorrentes de requisitos legais.  
Cabe à organização determinar e compreender estes requisitos que se aplicam ao 
produto/serviço a fornecer ao cliente, garantindo assim a sua satisfação. 
A prestação de serviços na Ecoinside inicia-se com uma procura ativa de potenciais 
clientes e na explicação do conceito de ecoeficiência; recorrendo a casos práticos de 
empresas do mesmo ramo de negócio, já implementados, procurando sensibilizá-los 
para as vantagens económico-financeiras inerentes à adoção de soluções, produtos e 
serviços ecoeficientes; e na explicação do conceito de biodiversidade, recorrendo 
também a projetos já desenvolvidos, mostrando uma visão mais gráfica do serviço que 
a Ecoinside pode prestar no âmbito da biodiversidade.  
Todo este processo encontra-se definido na ficha de processo FP.01 Apresentação 
comercial e as respetivas atividades e tarefas a desempenhar descritas na instrução 
de trabalho IT.01 Rumo à ecoeficiência.  
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Conquistado um potencial cliente, antes da elaboração da proposta, a Ecoinside 
determina os requisitos do cliente, legais e estatutários, incorporando o seu know-how 
na resposta aos requisitos de qualidade implícitos nos serviços prestados. Para isso, a 
Ecoinside realiza diversas reuniões com o potencial cliente e visitas de reconhecimento 
do projeto em mãos no terreno; é no decorrer destas atividades que são identificados 
os requisitos para o serviço, que serão incluídos e documentados na proposta. Todo 
este processo, desde a apresentação comercial até à elaboração da proposta, encontra-
se definido nas fichas de processo: 
 FP.02 Venda de serviço de ecoeficiência; 
 FP.03 Venda de serviço de biodiversidade.  
Nas instruções de trabalho IT.01 Rumo à ecoeficiência e IT.05 Projeto biodiversidade 
descreve-se como é realizada esta abordagem ao potencial cliente, no que respeita à 
identificação dos seus requisitos e à elaboração da proposta. 
Na sequência das várias intervenções aos clientes e potenciais clientes, no que respeita 
a apresentações e reuniões, a Ecoinside determinou um procedimento para estabelecer 
o modo como deverão ser realizadas essas atividades, instruindo os colaboradores a 
adotar melhores posturas. Assim surgiu o procedimento P.07 Reuniões Ecoinside, que 
inclui a descrição de como deverão ser preparadas e realizadas as reuniões, de como 
estabelecer uma relação com o cliente e despertar o seu interesse, assim como resolver 
objeções e questões levantadas. 
 
Revisão dos requisitos relacionados com o produto 
Quanto à revisão dos requisitos do produto/serviço a organização deve garantir que 
reúne todas as condições necessárias e adequadas para fornecer o produto ao cliente 
de acordo com todos os requisitos definidos, revendo-os antecipadamente à 
formalização do compromisso. 
Na Ecoinside as propostas são realizadas à medida do cliente, pelo que o projeto não 
arranca enquanto o potencial cliente não estiver de acordo com a proposta apresentada. 
No caso de haver reavaliação da proposta, por condições impostas pelo potencial 
cliente, é elaborada uma nova. Os requisitos são assim confirmados no ato da aceitação 
da proposta. 
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Comunicação com o cliente 
A norma de referência refere que a organização deve assegurar mecanismos eficazes 
de comunicação com os clientes em todas as fases da produção e fornecimento do 
produto/serviço (APCER, 2010). 
A comunicação com o cliente é assegurada através da relação permanente entre o 
project manager e eloinside, estabelecida na prestação de serviço da Ecoinside. Para 
cada projeto é designado um project manager - colaborador encarregue por 
determinado projeto – que fica responsável por estabelecer o contacto com o eloinside 
– elemento de ligação operacional que é o responsável nomeado pelo cliente que 
acompanha a equipa Ecoinside.  
A Ecoinside criou igualmente um procedimento para avaliar a satisfação do cliente 
quanto ao serviço que lhe foi prestado. 
 
3.7.3. Conceção e desenvolvimento 
Segundo a norma NP EN ISO 9000:2005, conceção e desenvolvimento consiste num 
“conjunto de processos que transformam requisitos em características especificadas ou 
em especificações de um produto”. Qualquer organização que procede à transformação 
de requisitos (necessidades e expectativas) em produtos tem atividades de conceção e 
desenvolvimento (APCER, 2010).  
A norma de referência exige o planeamento e controlo da conceção e desenvolvimento 
que implica a identificação das várias etapas por que passa o processo e que revisões, 
verificações e validações são necessárias em cada uma dessas fases para que o 
processo seja conduzido, de forma controlada, atingindo o resultado final pretendido. 
Devem também ser determinadas as responsabilidades e autoridades para todas as 
atividades desenvolvidas, incluindo as de controlo das diferentes fases e do produto 
obtido. 
Posto isto, este requisito requer que a organização tenha definido, implementado e 
mantido os processos de conceção e desenvolvimento necessários para corresponder 
às expectativas dos seus clientes. 
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Fazem parte da conceção e desenvolvimento os processos FP.04 Execução projeto 
de ecoeficiência e FP.05 Execução projeto de biodiversidade, que transformam 
requisitos em serviço personalizado ao cliente. 
Depois de revista e aprovada a proposta comercial, resultante do processo de venda de 
serviço da Ecoinside, que inclui os requisitos relacionados com o serviço a ser prestado, 
passa-se a executar o serviço pretendido.  
A prestação de serviço na área da ecoeficiência assenta em quatro fases distintas: 
 Análise do estado atual, onde é realizada uma análise do estado atual da 
empresa cliente, através de uma auditoria técnica às instalações, permitindo o 
levantamento exaustivo das condições atuais para as componentes de energia, 
água e comportamentais e através da monitorização dos consumos de recursos 
recorrendo a equipamentos de medida portáteis. 
 Planeamento estratégico, onde são analisadas as mudanças a implementar na 
empresa cliente, bem como as tecnologias mais ecoeficientes disponíveis, de 
maneira a poder melhorar a performance dos indicadores de ecoeficiência 
determinados na fase anterior. 
 Implementação, que consiste na implementação das soluções desenvolvidas 
para a empresa cliente. 
 Acompanhamento, que consiste na compilação da informação do consumo de 
recursos atual (depois da implementação das soluções), com o objetivo de 
verificar se está de acordo com o que era esperado e por forma a detetar 
eventuais desvios. 
O processo FP.04 Execução de projeto de ecoeficiência inclui as várias atividades da 
prestação de serviço no âmbito da ecoeficiência, as entradas e saídas deste processo, 
os documentos e registos associados, assim como a indicação do principal responsável 
e dos indicadores de desempenho. Como suporte a este processo foram elaboradas 
instruções de trabalho, que descrevem o modo de executar cada atividade, os 
respetivos responsáveis e autoridades: 
 IT.02 Análise do estado atual; 
 IT.03 Planeamento estratégico; 
 IT.04 Implementação e acompanhamento. 
Das várias atividades, descritas neste processo de ecoeficiência, resulta o registo I.02 
Registo processo ecoeficiência + satisfação do cliente, que cria evidência do 
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desempenho deste processo quanto ao cumprimento dos objetivos e prazos, 
determinados previamente, para as diversas atividades.  
A prestação de serviço no âmbito da biodiversidade é mais abrangente, não é tão 
metódica como a prestação de serviço no âmbito da ecoeficiência, mas certas 
atividades, consideradas essenciais, foram identificadas seja qual for o tipo de trabalho 
a executar. As principais atividades do processo de biodiversidade são as visitas de 
campo (para realizar o projeto acordado com o cliente) e a elaboração de relatórios ou 
documentação.  
As atividades essenciais à prestação de serviço no âmbito da biodiversidade encontram-
se descritas no processo FP.05 Execução projeto de biodiversidade, que inclui 
igualmente as entradas e saídas, indicadores de desempenho, documentos e registos 
associados, assim como o responsável pelo processo. Como suporte foi elaborada a 
instrução de trabalho IT.05 Projeto biodiversidade que descreve o modo de executar 
cada atividade e os respetivos responsáveis e autoridades.  
Deste processo resulta o registo I.03 Registo processo biodiversidade + satisfação 
do cliente que cria evidência do seu desempenho quanto ao cumprimento de objetivos 
e prazos determinados para as diversas atividades. 
 
3.7.4. Compras 
A compra de produto ou serviço a um determinado fornecedor deve ser controlada. A 
organização deve assegurar que o produto comprado reúne as especificações de 
compra requeridas e que corresponde exatamente àquilo que a organização pretende 
adquirir. Para isso, a organização deve informar inequivocamente ao fornecedor o que 
pretende comprar, descrevendo as especificações do produto/serviço e os requisitos de 
compra requeridos (APCER, 2010). Posteriormente, o produto/serviço comprado deve 
ser sujeito a verificação, assegurando que cumpre as especificações anteriormente 
definidas e transmitidas ao fornecedor. 
Os fornecedores devem ainda ser selecionados e avaliados de acordo com a sua 
aptidão para fornecer produto/serviço de acordo com os requisitos da organização, 
seguindo um conjunto de critérios específicos (ISO, 2008). 
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Para o cumprimento desta secção da norma foram identificados dois processos: 
 FP.09 Aprovisionamento e compras; 
 FP.10 Fornecedores. 
Como suporte a estes processos foram elaborados os seguintes procedimentos: 
 P.03 Aprovisionamento e compras; 
 P.04 Seleção e avaliação de fornecedores. 
A aquisição de produto/serviço a fornecedores é realizada de acordo com o 
procedimento P.03 Aprovisionamento e compras (Anexo VII), cujo objetivo é 
estabelecer um sistema de gestão de compras que assegure que os produtos/serviços 
adquiridos pela Ecoinside estão em conformidade com os requisitos especificados.  
Todas as especificações de compra são reunidas no impresso I.15 Nota de encomenda 
a ser enviado ao fornecedor. Posteriormente, o produto comprado é verificado, na sua 
receção, para avaliar se está conforme com o discriminado na respetiva nota de 
encomenda. 
Quanto aos fornecedores, estes são selecionados e avaliados de acordo com o 
procedimento P.04 Seleção e avaliação de fornecedores (Anexo VII).  
A Ecoinside mantém uma lista de fornecedores contactados (Figura 24); após três 
fornecimentos, esse fornecedor passa a ser avaliado. Cada fornecedor é avaliado 
segundo dois critérios principais: 
 Capacidade de resposta a solicitações, que avalia o cumprimento de prazos e o 
histórico do fornecimento em termos de reclamações. 
 Condições de fornecimento, que avalia os preços, condições de pagamento e 
qualificação dos colaboradores. 
Com base nestes critérios é calculado um índice de desempenho para cada fornecedor 
no impresso I.16 Registo de fornecedores e subcontratos (Figura 25). Segundo este 
índice um fornecedor é qualificado em três categorias: reprovado, sob vigilância, 
aprovado. 
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Figura 24 - I.16 Registo de fornecedores e subcontratos (lista de fornecedores). 
 
 
Figura 25 - I.16 Registo de fornecedores e subcontratos (avaliação de fornecedores). 
 
3.7.5. Produção e fornecimento de serviço 
A produção ou fornecimento de serviço deve ser realizada sob condições controladas e 
a organização deve analisar e definir as condições necessárias para assegurar o 
fornecimento de produto e serviço conforme e de forma consistente (APCER, 2010).  
Como condições de controlo, quando aplicável, devem existir especificações do produto 
e instruções de trabalho necessárias (dependendo da complexidade do processo e da 
formação dos colaboradores), devem estar disponíveis, em boas condições para uso, 
equipamentos produtivos adequados e devem ainda ser definidas atividades pós-venda 
(AEP, 2013).  
Pretende-se que a organização defina e reveja regularmente a necessidade de 
estabelecer, manter e melhorar as necessidades de documentação, a necessidade de 
instruções de trabalho documentadas, critérios de competência e controlos para cada 
atividade operacional (APCER, 2010). 
Além do controlo da produção e do fornecimento do serviço, esta secção aborda 
também a necessidade de validação dos processos de produção e de fornecimento do 
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serviço, a identificação e rastreabilidade do produto, a preservação do que é 
propriedade do cliente e do produto.  
A Ecoinside tem à disposição toda a informação acerca dos serviços de ecoeficiência e 
biodiversidade e além disso realiza atividade de prospeção, de acordo com o processo 
FP.01 Apresentação comercial, em que são realizadas apresentações dos serviços a 
potenciais clientes.  
Mantém instruções de trabalho que indicam, sequencialmente, as tarefas a 
desempenhar para a realização da prestação de serviço ao cliente, os respetivos 
responsáveis e os equipamentos a utilizar e como os usar. A Ecoinside na prestação de 
serviço em ecoeficiência utiliza equipamentos na auditoria técnica ao cliente para 
contabilizar consumos.  
Quanto à fase pós prestação de serviço a Ecoinside realiza acompanhamento das 
soluções implementadas; em caso de desvios são logo tomadas ações de correção, e 
mantém sempre o contacto com o cliente através da relação project manager e 
eloinside. 
O produto/serviço deve ser identificável e facilmente acessível ao longo da sua 
realização. Para isso a prestação de serviço na Ecoinside encontra-se dividida em fases 
e em cada uma das fases são realizados relatórios. Tomando como exemplo o serviço 
em ecoeficiência, este divide-se em quatro fases: análise do estado atual, planeamento 
estratégico, implementação e acompanhamento; de cada uma destas fases resulta um 
relatório com o respetivo nome da fase, cuja localização informática é conhecida. Deste 
modo, consegue-se identificar em que fase se encontra a prestação de determinado 
serviço.  
A rastreabilidade, no caso dos serviços, pode refletir-se na identificação da pessoa que 
executou uma dada tarefa num determinado momento, por forma a poder tratar-se de 
reclamações do cliente (APCER, 2010). Nas instruções de trabalho realizadas para a 
Ecoinside encontram-se definidas responsabilidades para cada tarefa a realizar na 
prestação de serviço e o facto de se atribuir um project manager a determinado projeto 
é uma mais-valia para a rastreabilidade dos serviços da Ecoinside, assim como os 
registos resultantes. 
As únicas situações em que a propriedade do cliente pode estar envolvida é na recolha 
de informação relativa a consumos, para a qual a Ecoinside assegura total sigilo e 
proteção dos dados, e na realização da auditoria técnica ao cliente para a contabilização 
dos consumos utilizando equipamentos de medida, situação em que a Ecoinside 
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assegura o mínimo impacte possível na atividade do seu cliente e assume as devidas 
responsabilidades por qualquer dano. 
Toda a informação recolhida e criada durante a prestação de serviço na Ecoinside, 
referente a determinado cliente, é armazenada no formato digital na respetiva pasta de 
cliente e preservada no servidor. A forma como deve ser armazenada esta informação 
encontra-se descrita nas instruções de trabalho para o serviço de ecoeficiência e para 
o serviço de biodiversidade, facilitando a sua identificação e acesso.  
 
3.7.6. Controlo do equipamento de monitorização e de 
medição 
Segundo a norma NP EN ISO 9000:2005 equipamento de medição é um “instrumento 
de medição, software, padrão de medição, material de referência ou aparelho auxiliar 
ou uma combinação desses elementos, necessários à realização de um processo de 
medição”.   
Assim, a norma de referência exige que a organização determine os equipamentos de 
monitorização e medição (EMM) quando necessários para fornecer evidência da 
conformidade do produto com requisitos determinados. A organização deve ainda 
assegurar que esses equipamentos fornecem resultados válidos através de calibrações 
ou verificações periódicas, de ajustes ou reajustes quando necessário, da identificação 
quanto ao estado de calibração e salvaguardando-os de ajustes que comprometam o 
resultado medido e protegendo-os de danos durante o seu uso ou armazenamento.  
Os equipamentos de medição identificados pela Ecoinside são aqueles utilizados na 
prestação de serviço em ecoeficiência ao cliente, para medir os consumos durante a 
auditoria técnica. Para garantir o seu normal funcionamento e o rigor das medições 
realizadas foi desenvolvido o processo FP.11 Controlo de EMM’s. Este processo, 
suportado pelo procedimento P.06 Controlo de EMM´s (Anexo IX), garante que os 
equipamentos se mantêm calibrados, fornecendo resultados válidos nas medições 
realizadas no cliente para a aferição de consumos.  
Estes equipamentos encontram-se identificados por código interno e listados no 
impresso I.18 Registo controlo de EMM’s (Figura 26). 
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Figura 26 - I.18 Registo controlo de EMM's (listagem de EMM). 
 
No impresso I.18 Registo controlo de EMM’s (Figura 27) é registada a periodicidade 
com que cada equipamento terá de ser calibrado, a data da última calibração e a 
próxima data em que terá de ser calibrado respeitando a periodicidade inicialmente 
definida. 
 
 
Figura 27 - I.18 Registos controlo de EMM's (calibrações). 
 
Os serviços de calibração, para os EMM’s da Ecoinside, são requisitados a entidades 
externas oficialmente reconhecidas, geralmente ao fornecedor do próprio equipamento 
em causa. O equipamento é aceite com a entrega do certificado de calibração emitido 
pela entidade de calibração e identificado quanto ao estado de calibração através de 
uma etiqueta para o efeito. 
Sempre que o equipamento entra na Ecoinside é verificado e armazenado 
adequadamente.  
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3.8. Requisito 8 - Medição, análise de melhoria 
Este requisito da norma refere que as organizações devem planear e implementar os 
processos de monitorização, medição, análise e melhoria necessários para demonstrar 
a conformidade com os requisitos do produto, com o sistema de gestão da qualidade e 
da melhoria contínua da eficácia do SGQ. A tomada de decisões deve ser sempre 
baseada em factos e informação relevante, resultante de medições realizadas ao 
sistema. 
 
3.8.1. Monitorização e medição 
A satisfação do cliente e o produto são dois fatores importantes a monitorizar, o primeiro 
com base na análise crítica da informação recolhida dos clientes e o segundo conforme 
os requisitos determinados. Além disso, a organização deve realizar auditorias internas 
necessárias à melhoria e adequação do SGQ. 
Este requisito refere um conjunto de metodologias que proporcionam a recolha de 
informação do desempenho da empresa em geral, da prestação do serviço e do sistema 
da qualidade em particular.  
 
Satisfação do cliente 
A norma refere que devem ser determinados métodos para recolher informação relativa 
à perceção do cliente quanto à capacidade da organização para ir ao encontro dos seus 
requisitos. Esta informação é deveras importante e considerada como uma medida de 
desempenho do sistema.  
Foi realizado para a Ecoinside o procedimento P.05 Avaliação da satisfação do cliente 
(Anexo X) que estabelece a metodologia para obter a informação relativa à satisfação 
do cliente quanto ao serviço fornecido. Para isso é utilizado um inquérito I.17 Inquérito 
avaliação da satisfação do cliente (Anexo XI), sendo o project manager responsável 
por questionar o cliente ao longo das várias etapas da prestação do serviço. Desta forma 
o cliente é abordado gradualmente, tornando o questionário mais acessível.  
Existem dois registos, um para a avaliação da satisfação do cliente para o serviço de 
biodiversidade e outro para o serviço de ecoeficiência: 
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 I.02 Registo processo ecoeficiência + satisfação do cliente; 
 I.03 Registo processo biodiversidade + satisfação do cliente. 
A partir destes registos é calculado o grau de satisfação médio dos clientes, com base 
nas pontuações adquiridas nos vários campos do inquérito I.17 para cada cliente. 
 
Auditoria interna 
A norma exige explicitamente o estabelecimento de um procedimento documentado 
para planear e conduzir auditorias internas.  
Auditoria interna segundo a norma NP EN ISO 9000:2005 é um “processo sistemático, 
independente e documentado para obter evidências de auditoria e respetiva avaliação 
objetiva, com vista a determinar em que medida os critérios de auditoria são satisfeitos”. 
A sua execução consiste em avaliar a adequação e implementação da política, dos 
procedimentos, instruções de trabalho, etc., bem como a eficácia dos processos em 
alcançar os objetivos (APCER, 2010). Representa uma importante ferramenta de 
diagnóstico da implementação, desempenho e eficácia do SGQ. 
A organização deve planear um programa de auditorias internas, que devem ser 
realizadas em intervalos de tempo planeados e conduzidas por pessoas independentes 
face à atividade a ser auditada. Registos e resultados decorrentes das auditorias devem 
ser mantidos, constituindo informação importante para a tomada de decisões nas 
reuniões de revisão pela gestão com vista à melhoria do SGQ. 
Neste âmbito, foi elaborado o procedimento obrigatório PO.02 Auditoria interna (Anexo 
XII). Foram também elaborados impressos de apoio às auditorias internas: 
 I.05 Programa de auditorias internas;  
 I.06 Plano de auditoria interna; 
 I.07 Checklist auditoria interna; 
 I.08 Relatório auditoria interna. 
Este procedimento foi realizado com o objetivo de descrever a metodologia a seguir 
para o planeamento e execução das auditorias internas ao SGQ. Os impressos 
representam modelos a utilizar quando se realizar uma auditoria ao sistema pela 
Ecoinside. Embora ainda não se tenha realizado uma auditoria interna, a Ecoinside 
conta com a descrição de como o fazer e com um conjunto de modelos necessários à 
sua execução. 
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Assim que for implementado o sistema, a Ecoinside compromete-se a realizar uma 
auditoria interna ao sistema segundo o procedimento descrito. 
 
Monitorização e medição dos processos e do produto 
Esta secção da norma incide no controlo de processos, prevendo que a organização 
deve aplicar metodologias de avaliação e medição dos processos do SGQ, com vista a 
analisar o desempenho dos mesmos. Estes métodos devem ser baseados em 
indicadores capazes de demonstrar a aptidão dos processos para atingirem resultados 
previamente planeados. Sempre que se verifiquem desvios relativamente aos objetivos 
definidos, devem ser implementadas ações para atingir os resultados pretendidos (Silva 
M. Â., 2009). 
O desempenho dos processos do SGQ da Ecoinside é avaliado tendo em conta os indi-
cadores definidos nas respetivas fichas de processo. Tendo em conta estes indicadores, 
para cada processo são realizados registos de acordo com o descrito nos respetivos 
procedimentos de suporte. Os valores obtidos são recolhidos pelos responsáveis do 
processo e analisados em reunião de revisão pela gestão. Quando os resultados não 
são os esperados devem ser tomadas ações.   
 
3.8.2. Controlo do produto não conforme 
Segundo a norma NP EN ISO 9000:2005 não conformidade é a “não satisfação de um 
requisito”. O Produto Não Conforme com os requisitos deve ser imediatamente 
identificado e controlado para evitar a sua utilização indevida. Para isso, deve existir um 
procedimento documentado para definir os controlos para o tratamento do produto não 
conforme. 
Para a deteção e controlo de não conformidades (NC), incluindo produto não conforme 
e reclamações de clientes, bem como para a definição e implementação de ações 
corretivas e preventivas foi elaborado o procedimento obrigatório PO.04 Controlo não 
conformidades ações corretivas e ações preventivas (Anexo XIII). Este 
procedimento é acompanhado por relatório – I.10 Relatório NC (Anexo XIV) – onde se 
indica qual a origem, descrição e as causas da NC detetada, bem como as medidas a 
adotar para a resolução do problema, as ações corretivas a implementar e/ou as ações 
preventivas a desenvolver.  
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3.8.3. Análise de dados 
Segundo esta secção da norma a organização, além de ter de determinar e recolher 
informação sobre os seus processos e SGQ, tem também de os analisar no sentido de 
identificar tendências e oportunidades de melhoria, incluindo ações preventivas. A 
análise dos dados deve ser efetuada de forma a proporcionar informação válida e 
objetiva para avaliar onde se podem efetuar melhorias, relativamente à satisfação do 
cliente, desempenho dos processos, desempenho dos fornecedores e ocorrência de 
não conformidades. 
A metodologia para a recolha e análise dos dados que permite a melhoria contínua do 
SGQ implementado pela Ecoinside está representada no procedimento PO.03 Gestão 
e melhoria do SGQ.  
A Ecoinside, por forma a melhorar a eficácia do SGQ, vai começar a efetuar: 
 Avaliação da Satisfação do Cliente, cuja metodologia se encontra definida 
no P.05 Avaliação da satisfação do cliente. 
 Auditorias Internas, de acordo com o procedimento PO.02 Auditoria interna. 
 Monitorização e Medição dos Processos, através dos indicadores de 
desempenho definidos nos processos identificados. 
 Controlo de NC, ações corretivas e preventivas através da metodologia 
descrita no PO.04 Controlo NC, AC e AP. 
 Avaliação de fornecedores, cuja metodologia se encontra definida no P.04 
Seleção e avaliação de fornecedores. 
Como resultado destas atividades, são disponibilizados uma série de dados, que depois 
de devidamente analisados permitem demonstrar a adequação e eficácia do SGQ e 
identificar as oportunidades de melhoria nas reuniões de revisão do sistema. 
 
3.8.4. Melhoria 
Melhoria contínua 
Este requisito normativo dá enfase à melhoria contínua do SGQ, preconizando que a 
organização deve detetar oportunidades de melhoria, procurando aumentar 
constantemente a sua capacidade para cumprir com os requisitos através do 
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estabelecimento da política e objetivos da qualidade e através dos resultados das 
auditorias, da análise dos dados, das revisões pela gestão, que geralmente levam à 
tomada de ações corretivas e preventivas.  
Consequentemente, a melhoria contínua não pode ser baseada apenas em problemas 
identificados, devendo também contemplar as possibilidades de aperfeiçoar resultados 
do sistema, processos e produtos, bem como na antecipação das necessidades e 
expectativas do mercado (APCER, 2010). 
A Ecoinside, reconhecendo a relevância da melhoria contínua do sistema, desenvolveu 
a política da qualidade em vigor e definiu objetivos a atingir no final do presente ano e 
ainda assume o compromisso de começar a efetuar a recolha de dados, definidos na 
secção acima, e analisá-los com vista a identificar oportunidades de melhoria. 
 
Ações corretivas e preventivas 
A organização deve empreender ações corretivas para eliminar causas das não 
conformidades com vista a evitar repetições e identificar ações preventivas para eliminar 
causas de potenciais não conformidades prevenindo a sua ocorrência (ISO, 2008).  
As ações corretivas podem ser decorrentes de reclamações de clientes, de auditorias 
internas, da revisão e verificação dos processos, da análise dos indicadores de 
desempenho e deverão ser executas assim que se identifique uma falha.  
As ações preventivas podem surgir da revisão pela gestão através do estudo de 
tendências do sistema, suportadas pelo acompanhamento dos indicadores; quando os 
indicadores indicarem tendências negativas ou quando existe alguma resistência em 
alcançar objetivos definidos devem-se definir ações preventivas para prevenir potenciais 
falhas.  
Esta secção da norma exige procedimentos documentados para a implementação e 
acompanhamento destas ações. 
Para o tratamento das não conformidades ocorridas ou potenciais foi estabelecido o 
procedimento obrigatório PO.04 Controlo NC, AC e AP, que descreve a metodologia 
para a implementação e acompanhamento das ações corretivas e preventivas na 
Ecoinside.  
O tratamento das não conformidades começa com abertura do I.10 Relatório NC, como 
já referido para o produto não conforme.  
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4. Conclusões e considerações finais 
O objetivo central do presente projeto consistia em desenvolver e criar um sistema de 
gestão da qualidade adequado à empresa Ecoinside, correspondendo aos requisitos da 
norma NP EN ISO 9001:2008. A Ecoinside pretendia adquirir métodos e elementos que 
permitissem gerir a qualidade dos seus serviços e medir a satisfação dos seus clientes.  
De modo geral o objetivo do projeto foi alcançado, tendo sido desenvolvido um SGQ 
para a Ecoinside que consiste num conjunto de processos e documentos, que contêm 
metodologias requeridas pela norma e as necessárias para assegurar o planeamento, 
a operação e o controlo dos processos identificados. Foram também desenvolvidos 
registos que permitem adquirir dados sobre o desempenho do sistema e a satisfação 
dos clientes. 
Toda a documentação apresentada no decorrer do presente relatório foi criada para a 
Ecoinside representando todo o trabalho que foi realizado no âmbito do estágio. No en-
tanto, a aplicação generalizada de certos procedimentos ainda não se encontra na fase 
desejada, merecendo um constante acompanhamento. Para isso a Ecoinside tem defini-
dos objetivos a atingir no final do presente ano, objetivos esses que incluem a total im-
plementação do SGQ. Pretende-se implementar os procedimentos apresentados, 
esperando-se que sejam adequados e práticos, mas podendo estar sujeitos a 
alterações. 
O tempo disponível para a realização do estágio não foi o suficiente para a total 
implementação do SGQ, no entanto foi realizada toda a documentação envolvida e 
inserida no sistema de gestão.  
Importa referir que toda a documentação de suporte ao SGQ foi desenvolvida de raiz. 
Para cada documento elaborado, foi realizado um estudo, para entender quais as 
necessidades da empresa, de forma a adequar os documentos à sua realidade, 
respeitando os requisitos da norma.  
Os colaboradores aderiram bem às alterações necessárias e contribuíram com 
informação e dedicação para o desenvolvimento do sistema, assim como a gestão de 
topo também deu a sua contribuição, em particular comunicando o interesse em 
implementar o SGQ e o quanto é necessário o envolvimento de todos. 
A principal dificuldade sentida foi a interpretação da norma de referência, acrescida  da 
falta de experiência e pouco conhecimento na área da qualidade. O projeto estágio 
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tornou-se assim um grande desafio, mas fazia parte do objetivo pessoal aprender na 
prática como se implementa um SGQ.  
Quanto aos conhecimentos adquiridos é de afirmar que foram obtidos conhecimentos 
aprofundados acerca da norma ISO 9001:2008, sobretudo na interpretação e aplicação 
da mesma. Também foram adquiridos conhecimentos sobre o conceito de ecoeficiência 
e biodiversidade, as duas áreas de atuação da empresa, não só pela importância que 
tinha para a implementação do SGQ, mas porque foi criado um ambiente interno que 
permitiu participar na atividade da Ecoinside.  
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